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Resume : 
Au cours des dix dernieres annees, la qualite est devenue une preoccupation centrale pour les 
entreprises, les services publics et les organisations. Cela concerne egalement 1'education et 
plus particulierement la formation professionnelle continue : des systemes specifiques de 
normes, labels et certifications ont ete developpes. Cependant, les praticiens souhaitent 
poursuivre la reflexion sur cette question, specialement en relation avec le role des differents 
acteurs dans le processus de formation. Le concept economique de servuction est mobilise 
dans cet objectif. 
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Abstract: 
Over the last decade, Quality has become a central preoccupation of companies, public 
services and organisations. It also concerns education and more particularly continuous 
vocational training : specific norms, labels and certification systems have been developed. 
However, practitioners wish to go on thinking about this question, specially in relation to the 
role of different actors in the training process. The economic concept of servuction is here 
used in this aim. 
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1 - Contexte et commande de la recherche bibliographique 
Afin de promouvoir une ofifre de formation de qualite au sein de son appareil de formation 
professionnelle continue et d'apprentissage, le Ministere de FAgriculture et de la Peche 
encourage les centres de formation professionnelle - CFA1 et CFPPA2 - volontaires a 
s'engager dans une « demarche qualite ». La Direction Generale de 1'Enseignement et de la 
Recherche apporte son soutien aux experimentations et a cree un « Carrefour Qualite en 
Formation» - CQF - afin de faire circuler 1'information, d' assurer le suivi et de demultiplier les 
experiences et les etudes en matiere de qualite, et enfin de veiller a la coherence de 1'ensemble. 
Le CQF est forme d'un Comite permanent, preside par le Directeur General de 1'Enseignement 
et de la Recherche du Ministere de 1'Agriculture, et compose de representants de 
1'Administration, de 1'Inspection generale de 1'enseignement agricole ainsi que de directeurs, 
enseignants et formateurs des etablissements d'enseignement et de formation continue. Son 
animation a ete confiee a Madame Karine Joliot, Ingenieur de la formation professionnelle a 
1'Enesad. 
Instrument de mutualisation, le CQF fonctionne comme un groupe permanent de collecte, de 
difiusion et de transfert d'experiences et de reflexions sur les demarches qualite en formation, a 
1'usage des CFA et des CFPPA. Ses objectifs pour 1999/2000 concernent la publication de 
fiches decrivant les differents dispositifs qualite en formation mais aussi la mise en oeuvre d'une 
charte nationale d'engagement qualite des centres de formation agricoles publics. L'equipe du 
CQF est en outre chargee d'une experimentation nationale consistant a tester aupres des 
CFPPA la mise en oeuvre de la nouvelle marque « NF Services » mise en place par 1'AFNOR 
pour la certification des services de formation continue. Une etude sur 1'impact des demarches 
qualite sur la formation dans les exploitations agricoles, les cooperatives ou les entreprises 
agro-alimentaires est egalement programmee. 
Dans ce cadre, Madame Joliot a souhaite disposer d'une bibliographie francophone sur la 
qualite en formation professionnelle. Recensant les principales parutions sur cette question 
depuis dix ans, cette bibliographie devra etre particulierement complete pour les quatre ou cinq 
dernieres annees. 
Le sujet exclut la problematique de la qualite dans 1'enseignement initial ainsi que celle de la 
qualite en entreprise, excepte lorsque les contenus des documents traitent de la formation. Par 
contre, il apparait opportun de recenser quelques publications recentes sur la notion de qualite 
dans le service public, particulierement lorsqu'il s'agit du service public de formation. 
1 CFA : Centre de Formation d'Apprentis 
2 CFPPA : Centre de Formation Professionnelle et de Promotion Agricoles 
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Lors d'un premier entretien, nous avons pu identifier un ensemble de mots-cles susceptibles de 
cerner plus precisement les centres d'interet de notre commanditaire. Ainsi, au-dela des termes 
generiques de « qualite » et de « formation », les notions de norme, de label, de certification, 
de marque mais aussi de procedure, d'audit, de caMer des charges, d'indicateur, d'ei$icacite, 
d'eflficience... s'averent 1'interesser lorsqu'elles s'appliquent a la qualite en formation. 
II apparait toutefois necessaire de prendre garde a bien centrer la recherche sur la question de 
la qualite envisagee dans le sens d'une demarche volontaire, et de ne pas Felargir a la question 
plus vaste et non superposable de 1'evaluation de la formation. 
Les types de documents attendus sont des articles et des monographies mais egalement des 
rapports d'experimentation, d'innovations ainsi que des memoires d'etudes. 
Par ailleurs, Madame Joliot serait egalement tres interessee par le reperage d'outils 
operationnels de travail (chartes d'engagement, cahiers des charges, listes d'indicateurs et de 
criteres d'efficacite, outils de suivi... ) ainsi que par la decouverte de centres ou de sites de 
ressources centres sur la qualite en formation. Elle souhaite egalement savoir s'il existe des 
listes ou des forums de discussion sur le sujet. 
Enfin, il apparait que si 1'objectif principal de la commande est d'identifier des documents pour 
pouvoir prendre connaissance du contenu des plus interessants d'entre eux, il s'agit aussi de 
reperer les auteurs - ingenieurs, chercheurs, formateurs... - qui travaillent actuellement sur la 
question de la qualite de la formation, afin d'eventuellement nouer des contacts. 
Lors du second entretien, ces elements qui definissent les differents aspects de la recherche 
documentaire ont ete maintenus. Par contre le sujet de la synthese, portant initialement sur la 
qualite en formation rnais jusque la peu detaille, a ete precise en fonction des recentes 
orientations de travail de Madame Joliot, et centre sur la servuction. II s'agit de definir cette 
notion a travers la litterature qui lui est consacree et de rechercher plus particulierement ses 
relations avec les champs de la formation, de la qualite et eventuellement du service public. 
En outre, 1'animatrice du Carrefour Qualite en Formation souhaiterait la realisation d'un guide 
methodologique qui lui permettrait de poursuivre une veille documentaire sur le sujet a 1'issue 
de la realisation du travail bibliographique. 
C'est donc sur la base de cette commande multiforme que nous avons mis au point une 
strategie de recherche documentaire qui prenne en compte les differents axes. Cette strategie 
sera presentee dans la premiere partie de ce travail. Elle sera suivie de la bibliographie generale 
sur la qualite de la formation continue, qui distingue les references aux documents de reflexion 
et celles qui identifient des outils operationnels et qui est completee par des references de 
publications en serie et de sites de ressources. Enfin, une bibliographie specifiquement 
consacree a la notion de servuction precedera la synthese consacree a ce sujet. 
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2 - Methodologie de la recherche bibliographique 
2.1 - Synthese de la commande et recensement des types de sources 
pertinentes 
Un premier bilan mettant en relation les elements recherches avec les sources susceptibles 
d'etre les plus pertinentes pour chacun d'eux s'est avere necessaire, afin de pouvoir planifier la 
recherche et optimiser 1'exploration de chacune des ressources interrogees. 
Types d'informations recherchees Types de sources pertinentes 
• des references bibliographiques precises 
de documents (monographies, articles, 
revues, rapports, memoires...) sur la qualite 
de la formation mais aussi sur la notion 
servuction, en relation avec la formation et 
la qualite. 
• Bases de donnees bibliographiques francophones 
specialisees dans le domaine de 1'education et de la 
formation, mais aussi de 1'economie des services. 
• Centres de ressources specialises sur ces domaines. 
• Bibliographies des documents pertinents. 
• Catalogue collectif frangais des periodiques. 
• Bases de donnees bibliographiques generalistes 
francophones. 
• des outils operationnels realises dans le 
cadre de demarches qualite en formation 
professionnelle continue. 
• Ouvrages, articles ou rapports comportant des 
reproductions d'outils ou en faisant etat. 
• Centres ou sites web de ressources specialises. 
• Specialistes (formateurs, ingenieurs en formation). 
• des recherches et etudes en cours sur ces 
sujets ainsi que les coordonnees des equipes 
ou institutions qui les menent... 
• Annuaires de chercheurs en sciences de 1'education et 
de la formation. 
• Bases de donnees des travaux de recherche. 
• Actes des colloques recents sur la formation. 
• des centres de ressource ou sites 
specialises sur la question. 
• Sites web relatifs a la formation professionnelle ou la 
qualite. 
• Documents specialises (articles, breves...) qui les 
evoquent. 
• Repertoires ou listes de centres de ressources 
specialises. 
• des listes ou forums de diffusion sur le 
sujet. 
• Sites et moteurs de recherche specialises dans la 
recherche de ce type d'information. 
• Sites web d'organismes ou d'associations relatifs a la 
formation professionnelle ou la qualite. 
• la localisation des documents primaires 
correspondant aux references les plus 
pertinentes sur la servuction, mais aussi aux 
documents les plus recents sur la qualite en 
formation professionnelle. 
• Catalogues des bibliotheques et centres de 
documentation specialises de Lyon. 
• Cederom Myriades pour la localisation des periodiques 
et le recours au Pret Entre Bibliotheques. 
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2.2 - Determination de la strategie de recherche et de selection des 
documents 
La strategie de recherche s'est appuyee sur le « canevas » general suivant qui a ete prevu pour 
s'adapter aux differents types de sources consultes : 
2.2.1 - Interrogation des bases de donnees ou catalogues bibliographiques 
Si la recherche est possible par descripteurs : Sinon, la recherche portera sur les mots du titre ou 
du resume et sera plus delicate : 
e Identifier, le cas echeant, le thesaurus utilise, 
OU 
• Afficher 1'index des descripteurs ou le «tester » 
sur qualite, formation professionnelle, apprentissage 
professionnel, audit... 
OU 
• Afficher plusieurs notices connues, en procedant 
a une recherche par auteurs (ex. Laurens, P. 
Dennery, M., Le Boterf, G., Dominice, P...) et noter 
les descripteurs pertinents. 
• Proceder ensuite a la requete par descripteurs, en 
respectant la syntaxe du systeme. 
• En fonction du resultat, cette recherche sur mots 
cles pourra etre completee par une recherche sur 
mots du titre ou du resume, selon le plan ci-contre. 
11 est en effet prouve que 1'indexation n'est pas 
une science exacte et connait des limites, soit en 
raison du caractere - par exemple tres generique 
ou tres specifique - des fonds documentaires, soit 
en relation avec la multiplicite des descripteurs, 
soit encore en raison des variations dans le travail 
des documentalistes. 
Par ailleurs, il est rare de disposer du thesaurus 
utilise pour preparer les interrogations a distance. 
On ne « decouvre» donc pas toujours tous les 
descripteurs pertinents. 
• Des requetes multiples seront necessaires, ainsi 
qu'un reajustement en fonction du nombre de 
reponses et des possibilites offertes par 1'interface. 
Exemple de requete: 
qualite ET (formation) 
efficacite E7(formation) 
efficience ET (formation) 
norme ET formation 
audit ET formation 
marque NF ET formation 
cahier des charges ET formation 
qualite ET service public 
servuction... 
• Certaines associations de mots ne sont pas 
pertinentes, par exemple: 
formation ET certification (concerne les diplomes) 
formation ET indicateur (concerne par exemple les 
niveaux d'alphabetisation des populations) 
• 11 ne sera peut-etre pas necessaire de mentionner 
le mot «formation» dans le cas d'une base 
specialisee dans ce domaine... Inversement, les 
seuls mots formation et qualite peuvent s'averer 
suffisants dans un catalogue non specialise. 
• 11 est par contre necessaire de proceder 
egalement a une recherche incluant le mot 
apprentissage, mais la polysemie de celui-ci 
entrainera sans doute un certain « bruit» dans les 
reponses. (il signifie en effet non seulement un 
dispositif de formation mais aussi 1'acte 
d'apprendre). Le terme de formation en alternance 
sera sans doute plus adapte. 
• Dans les deux cas et en fonction de la syntaxe et des possibilites du systeme, il est necessaire 
de restreindre la recherche sur la date (>1990) et egalement sur la langue (FRE) pour les bases 
de donnees internationales. 
• A un certain stade de la recherche, plusieurs specialistes du sujet ayant ete identifies, il est 
interessant de proceder a des interrogations aux noms de ces auteurs, afin de rendre la 
bibliographie plus exhaustive en incluant leurs differents travaux. 
• Enfin, si le systeme le permet, il sera opportun de chercher a synthetiser les requetes en 
formulant une ou deux equations de recherche globales qui ont 1'avantage de «de 
doublonner » les reponses et seront la condition d'un important gain de temps lors de la veille 
documentaire ulterieure sur le sujet. 
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2.2.2 - Selection des reponses et des informations pertinentes 
Ne sont pas retenues les references : 
• Anterieures a 1990 ou non francophones, 
• Dont le contenu releve d'un niveau de grande vulgarisation sur les dispositifs qualite ou 
correspond a des « breves »journalistiques, sauf si des experiences, outils ou initiatives sont 
mentionnes, 
• Qui concernent la qualite dans 1'enseignement initial ou dans les entreprises, 
• Qui concernent trop largement 1'evaluation de la formation, 
• Qui concernent 1'enseignement de la qualite dans les disciplines de 1'enseignement scolaire 
professionnel, 
• Qui concernent la formation de professionnels de 1'industrie en vue de 1'accession de leur 
entreprise aux normes qualite ISO. 
Sont par contre releves et memorises : 
• L'ensemble des auteurs d'un document, bien que ce choix ne soit pas conforme aux 
normes de presentation bibliographique en vigueur. Cela permet en effet d'identifier les 
specialistes et les institutions qui travaillent sur le sujet, ce qui est un des objectifs de la 
bibliographie. 
• Les resumes ou notes de contenu, lorsqu'ils font partie des notices bibliographiques. Ils 
enrichissent considerablement les references et surtout permettront au commanditaire de 
decider s'il lui est utile ou non de se procurer le document primaire. Les organismes auteurs 
de ces resumes sont toujours mentionnes. 
2.3 - Consultation des differentes sources 
Sur la base du tableau (2.2.1), chacune des sources a ete exploree selon le ou les objectifs de 
recherche documentaire au(x)quel(s) elle est susceptible d'apporter des elements. 
Chaque source consultee fait 1'objet ci-apres d'une fiche d'information relative a son contenu 
et qui recapitule egalement les principales requetes qui ont ete formulees. Les interrogations 
aux noms d'auteurs, etant toujours tres simples, n'ont pas ete retranscrites. Ces investigations 
ont de plus ete menees avec le souci de tester la pertinence, la performance des sources ainsi 
que la convivialite des interfaces, dans le but de fournir au commanditaire une selection lui 
permettant de poursuivre la veille documentaire sur le sujet de fa^on optimum. 
La necessite de recueillir des documents en fran?ais a centre la recherche sur des sources 
majoritairement francophones. La consultation du serveur Dialog a pu neanmoins etre 
experimentee pour 1'interrogation de la base de donnees bibliographiques Delphes. 
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2.3.1 - Interrogation des bases de donnees speeialisees sur la formation 
• CAFOC — Centre academique de formation continue - Nantes 
Relevant des DAFCO (Delegation academique a la formation continue), les CAFOC constituent des 
centres d'etudes de recherche et de formation du reseau de formation continue de 1'Education nationale. 
Leurs missions consistent a fournir des prestations de formations de formateurs, de conseil en ingenierie 
de la formation et en ingenierie pedagogique et de mettre a disposition du reseau un ensemble de 
ressources pedagogiques et documentaires. 
Ces centres de ressources sont dedies aux personnes relevant de 1'Education nationale et de fait, sur 
1'ensemble des CAFOC qui disposent d'un site internet, seul celui de Nantes autorise 1'acces libre a sa 
base de donnees documentaires (6.000 ref.). II ouvre egalement son Espace Ressources Alternance 
constitue d'outils pratiques, de bibliographies « a 1'ensemble des praticiens de la formation continue 
travaillant en entreprises, dans les OPCA, les services publics, les collectivites territoriales.... ». Par 
contre, 1'acces aux ressources des reseaux de formateurs (APP, GRETA, illettrisme...) est soumis a 
1'obtention d'un mot de passe. 
Base de donnees bibliographiques du Centre de ressources pedagogiques du Cafoc Nantes 
Acces a la bdd http://www.cafoc.ac-nantes.fr 
Equations 
de recherche: 
Mot-cl e=Qualite 
Mot-cle= Qualite ET Annee = 1999 
Mot-cle= Qualite ET Annee = 1998 
Mot-cle= Qualite ET Annee = 1997 
Mot-cle= Qualite ET Annee = 1996 
Mot-cle= Qualite ET Annee = 1995 
Mot-cle= Audit 
Reponses 
109 
8 
23 
10 
22 
12 
22 
Pertinentes 
/ 
5 
18 
3 
6 
3 
5 
Nbre reponses 97 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
40 Ouvrages Articles Litt. grise Outils ou 
informations 
oratiaues 
Adresses 
Taux 41 % X X X X 0 
Estimation du cout Environ 1 i. de connexion Internet: 0.30F X 60 = 8 F 
Commentaires : Cette base de donnees presente 1'interet d'etre specialisee sur la formation 
professionnelle continue et de recenser des monographies, mais egalement des 
articles et surtout des rapports relatifs a la politique, aux initiatives et aux 
realisations regionales en matiere de qualite de la formation. 
Par contre, 1'interface est peu pratique. Les notices sont indexees par mot-cles 
mais il est impossible d'identifier ceux-ci (aucun acces a 1'index et les 
descripteurs n'apparaissent pas a l'affichage des notices). L'interrogation se fait 
donc « en aveugle » pour determiner les « mots qui repondent ». Par ailleurs, 
1'interrogation n'est possible que sur le premier mot du titre. De plus, en 
1'absence d'une selection sur la date, les notices apparaissent dans le desordre. 
La selection n'est possible qu'annee par annee puisque le systeme n'accepte pas 
les operateurs < et >. 11 est donc necessaire de multiplier les requetes. 
Le principal interet de cette base reside donc dans 1'identification de ressources 
qui temoignent d' actions et d' outils regionaux realises dans le cadre de la 
qualite en formation continue. 
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• CRRIP- Centre Regional de Ressources et d'Information sur la 
Formation professionnelle 
II s'agit du Carif d'Alsace. Au nombre de 26 sur tout le territoire, les Carif ont une mission de 
centralisation et de diffiision de 1'information sur la formation professionnelle en region, selon les points 
de vue de 1'offre de formation, des aspects juridiques ou legislatifs et de 1'innovation dans ce domaine. 
C'est ainsi que plusieurs d'entre eux produisent des syntheses d'information et constituent des centres 
de ressources documentaires ou pedagogiques. Regroupes en «Intercarif» et travaillant en reseau, 
chaque Carif reste cependant autonome. L'un des aspects de leur cooperation concerne la base de 
donnees documentaires. Celle-ci n'est cependant pas hebergee sur le site de 1'Intercarif 
(http://www.intercarif.org). ni clairement identifiee. Le Carif d'Alsace participe en effet a deux 
reseaux : le premier regional (Cafoc, DRTEFP, CRAPT), 1'autre national (les Carif) 
Base de donnees bibliographiques du CRRIP d'Alsace 
Acces http ://www. sdv.fr/crrip 
Equations 
de recherche: 
Toutes les equations 
comportent egalement une 
restriction sur la date : de 
01/01/1990 a 10/03/2000 
Mot-c\e=Qualite Formation 
Mot-cle=Audit Formation 
MoX-c\e=Norme 
Reponses 
86 
4 
5 
Pertinentes 
30 
3 
2 
Nbre reponses 95 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
35 Ouvraees Articles Litt. erise Outils oratiaues Adresses 
Taux 36% X X 0 X X 
Estimation du cout Environ 1/2 h. de connexion sur internet: 0.30 F x 30 = 9 F 
Commentaires: Cette base de donnees represente une ressource interessante par rapport au 
sujet de la recherche, d'autant que les notices sont accompagnees de 
resumes tres informatifs. Le faible « taux » de pertinence est lie au fait que 
tous les articles a portee regionale n'ont pu etre retenus dans le cadre de 
cette bibliographie. L'interface est conviviale et permet Facces a 1'index 
des mots cles par menu deroulant. Par contre, ceux-ci n'apparaissent pas a 
Faffichage des notices. La recherche multicritere est possible en combinant 
les champs auteurs, mots-cles etc.... mais non en « croisant» plusieurs 
mots cles (pas d'operateurs booleens ni de parenthesage). 
Par ailleurs, il est possible de restreindre les recherches sur des periodes 
tres precises (jours, mois et annees), ce qui est favorable a une veille 
reguliere sur le domaine. Si aucune selection sur la date n'est realisee, les 
notices s'affichent dans 1'ordre chronologique decroissant. 
Centree sur la formation professionnelle continue, cette base est egalement 
tres riche sur d'autres sujets : alternance, ingenierie formation, besoin 
formation... (par contre certification concerne les diplomes...). 
La particularite de cette base de donnees bibliographiques est de recenser 
un grand nombre d'articles, issus des revues specialisees dans le domaine 
de la formation mais egalement issus de la presse professionnelle du monde 
des entreprises ainsi que de la presse quotidienne regionale. En ce sens, elle 
est particulierement adaptee au reperage d'initiatives et de realisations 
concretes. 
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• CENTRE INFFO - Centre pour le developpement de 1'information sur la 
formation permanente - Paris 
Lieu de ressource, de traitement et de diffusion de 1'information, la mission essentielle du Centre Inffo 
est de promouvoir a 1'echelle nationale la formation professionnelle aupres des acteurs et decideurs, 
pour 1'ensemble des secteurs d'activite. Outre des prestations de formation et de conseils (par exemple 
juridiques) ainsi que la diffusion de l'offre de formation, le Centre Inffo constitue une base de donnees 
bibliographiques, informatisee depuis 1987 (19.000 references analytiques) et accessible par Minitel. 
Base de donnees bibliographiques du Centre INFFO 
Acces Minitel: 3617 FORINTER 
Equations 
de recherche: 
Mot-cle 
Mot-cle 
Mot-cle 
Mot-cle 
Mot-cle 
=Qualite 
=Qualite ET Date=79P9 
=Qualite ET Date=1998 
=Audit 
Rcponses 
403 
13 
9 
17 
7 
Pertinentes 
5 
4 
8 
3 =Centre de formation ET Mot-cle=Certification 
Nbre reponses 46 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
20 Ouvraees Articles Litt. grise Outils oratiaues Adresses 
Taux 43 % X X 0 0 0 
Estimation du cout Environ 1/2 h. de connexion sur Minitel, a 2.19F/min: 2.19F x 30 = 66 F 
Commentaires: Cette base de donnees representerait une ressource interessante par rapport 
au sujet de la recherche si elle n'etait pas si lente, peu conviviale et couteuse. 
En 1'absence d'acces a 1'index des mots-cles, il faut les decouvrir au fur et a 
mesure de 1'afFichage de notices obtenues par 1'interrogation Auteurs ou par 
tatonnement. L'indexation est assez fine, grace a 1'adjonction de candidats 
descripteurs (par exemple Assurance qualite ; Cahier des charges ; Achat 
formation), mais 1'interface videotex ne permet pas 1'interrogation sur les 
termes candidats. De plus, la restriction sur les dates n'est possible que annee 
par annee (en 1'absence des operateurs > et <). Si aucune selection sur la 
date n'est realisee, les notices s'aflfichent dans le desordre. 
L'afFichage et la navigation sont tres lents (3 ecrans par notice, « retours » 
multiples a la liste...) et il est impossible de proceder a une requete globale 
performante. 
En consequence de ces inconvenients, 1'exploitation de cette base n'a donc 
pas ete realisee completement, d'autres sources ayant ete privilegiees. 
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• CEREQ - Centre d'Etudes et de Recherches sur les Qualifications -
Marseille 
Les themes de travail du Cereq sont centres sur la relation formation-emploi, la formation continue, les 
acquisitions et la certification des competences, 1'organisation du travail et des ressources humaines 
ainsi que les mobilites professionnelles tout au long de la vie. II est organise en reseau avec d'autres 
centres correspondants. Son centre de documentation (30.000 ouvrages rapports et etudes, 445 
periodiques) est accessible via internet. 
Base de donnees bibliographiques du Centre d'Etudes et de Recherches sur les Qualifications 
Acces a la bdd htto ://www. cereq. fr/cerea 
Equations 
de recherche: 
MOT-CLE=«QUALITE DE LA FORMATION» et 
ANNEE=> « 1990 » 
Nbre 
Reponses 
70 
95 
Nbre 
Pertinentes 
58 
Equation globale : 
(«MOT-CLE = « FPC-FORMATION PROFESSIONNELLE CONTINUE» ou MOT-
CLE=«FPC EN ENTREPRISE» ou MOT-CLE=«AUDIT» ou MOT-
CLE= « APPRENTISSAGE » ou MOT-CLE= « FORMATION EN ALTERNANCE » ou 
MOT-CLE= « FORMATION DES ADULTES» ou MOT-CLE= «NORME») et 
(MOT-CLE= « QUALITE »)) et ANNEE=> « 1990 ») ou (MOT-CLE= « QUALITE 
DE LA FORMATION» et ANNEE=> « 1990 » ) 
Nbre reponses 95 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
58 Ouvraees Articles Litt. erise Outils nratiaues Adresses 
Taux 61 % X5 X X 0 0 
Estimation du 
cout 
Environ 3A h. de connexion Internet: 0.30F x 45 = 13.50 F 
Commentaires : Cette base de donnees represente une ressource interessante par rapport au sujet 
de la recherche. L'information peut y etre selectionnee grace a 1'indexation des 
notices par mot-cles et des resumes informent sur le contenu des documents. 
L'index des mots-cles s'affiche (en mode assiste), mode qui permet des recherches 
multicriteres. Un mode expert permet en outre de poser des equations complexes 
performantes, qui economisent un grand nombre d'equations simples et 
«dedoublonnent» les resultats. Les notices sont presentees par ordre 
chronologique, de la plus recente a la plus ancienne. 
Une « veille » bibliographique peut etre mise en place sur cette base a partir de 
1'equation de recherche globale: il suffit de remplacer la valeur de la date (ex. 
ANNEE=> « 1999 ») 
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• CNAM - Centre National des Arts et Metiers - Paris 
Grand etablissement public d'enseignement superieur et de recherche du Ministere de FEducation 
nationale, les champs de competence du Cnam comportent, outre les sciences de 1'ingenieur, les sciences 
de 1'homme au travail (Centre de recherche sur la formation, Chaire de formation des adultes, Chaire de 
sociologie du travail...). Outre une bibliotheque generale, le Cnam dispose d'un centre de 
documentation specialise sur la formation et le travail (CDFT) dont la consultation s'est averee tres 
pertinente dans le cadre de cette recherche. 
Base de donnees bibliographiques du Centre de documentation sur la formation et le travail 
Acces a la bdd du 
CDFT du Cnam 
http ://www. cnam. fr/doc/cdfit 
Equations 
de recherche: 
! Toutes les equations 
comportent en plus : 
(Date>= 1990) 
! 11 existe deux 
descripteurs proches : 
« Qualite » et « Qualite 
formation » aussi il est 
judicieux d'utiliser la 
troncature « * » apres le 
premier, afin d' 
economiser des 
requetes... 
Mot-cl e=Qualite formation 
Mot-cle=Organisme formation ET Mot-cle=Ozv<2/z7<?* , 
Mot-c\c=Alternance ET Mot-c\i=Qualite* 
Mot-c 1 e=Apprentissage ET Mot-c\er=Qualite* 
Mot-c\e=Audit formation 
Mot-cle=Secteur service ET Mot-cle= Qualite* 
Mot-cle=Secteurpublic ET Mot-cle= Qualite* 
Ti= S ervuction 
Reponses 
20 
5 
1 
1 
12 
1 
3 
0 
Pertinentes 
20 
5 
1 
1 
6 
1 
3 
0 
Nbre reponses 43 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
37 Ouvraees Numeros 
thematiaues 
de revues 
Litt. grise Outils pratiaues Adresses 
Taux 86% X X X 0 0 
Estimation du cout Environ 3A h. de connexion Internet: 0.30F X 45 = 13.50 F 
Commentaires: Cette base de donnees represente une ressource tres interessante par rapport au 
sujet de la recherche. Elle recense notamment des memoires d'etudes d'eleves 
ingenieurs en ingenierie de la formation ainsi que des theses. 
Les notices sont indexees par mot-cles. Par contre, il n'y a pas d'acces a 
1'index de ces mots-cles - ce sont vraisemblablement ceux du Thesaurus de la 
formation. Seules les notices des travaux d'etudiants du Cnam comportent des 
resumes. 
L'interface est performante (recherche simple, detaillee ou multicritere, 
indispensable pour croiser les mots-cles) mais ne permet pas de proceder a des 
equations complexes car le parenthesage n'est pas possible. 11 est donc 
necessaire de multiplier les requetes. Par contre, la troncature est pratique. 
Les notices sont presentees par ordre chronologique, de la plus recente a la 
plus ancienne. Plusieurs elements de la notice (auteur, mot-cles) permettent de 
relancer la recherche grace a des liens hypertextes. 
Le fonds est tres riche sur la notion de Qualite mais egalement sur celles de 
Competence, d'Alternance. de Metier, de Certification, d'Ingenierie 
formation ; de Norme... 
L'interrogation du catalogue de la bibliotheque generale du CNAM, beaucoup 
moins fructueuse et n'apportant pas de documents supplementaires s'est 
averee superflue. (http :www.cnam.fr/bibliotheque/#catalogue) 
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• CNRQ - Centre national de Ressources Qualite en formation d'adultes -
Creteil 
Representant l'un des quatre centres nationaux de ressources du reseau des etablissements de formation 
continue 1'Education nationale, aux cotes de l'ENRA (Espace national de ressources Alternance en 
formation d'adultes), de l'ERIF (Espace national de ressources Ingenierie de formation) et du CNIE 
(Centre national de ressources Ingenierie educative), le CNRQ assure la capitalisation, 1'expertise et la 
memorisation des productions du reseau des GRETA dans le champ de la qualite en formation 
d'adultes. II comporte un fonds documentaire et pedagogique ainsi que des ressources methodologiques, 
theoriques et techniques. II publie un bulletin trimestriel d'information « Les breves de la qualite » 
destine a faire connaitre les initiatives et les realisations des etablissements et des formateurs. Le centre 
publie egalement des bibliographies et revues de presse sur la qualite, accessibles sur le site internet. Sa 
base de donnees bibliographique est commune avec celles des trois autres centres de ressources. 
Base de donnees des Centres nationaux de Ressources en formation d'adulte de 1' E.N. 
Acces a la bdd http ://www. educnet. education. fr/ cnr 
Equations 
de recherche: Mnt-rrle = Cnhipr dps rharcps aualite 
Reponses 
57 
Pertinentes 
57 
Mnt-rle = Aiidit aualite . 47 47 
Exemple d'equation : 
( alternance ET qualite ) et 1999 
Parmi les autres mots-cles : 
Demarche qualite ; Alternance ; Norme ; Demarche d'audit; 
Label interne ; Labellisation ; Organisation pedagogique ; 
Referentiel d'audit; Outil de la qualite ; Livret du stagiaire... 
3 3 
Nbre reponses X Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
X Ouvraees Numeros 
thematiaues 
Litt. erise Outils oratiaues Adresses 
de revues 
Taux [100%] 0 0 X X X 
Estimation du cout Environ 3 /4 h. de connexion Internet 0.30F X 45 = 13.50 F 
Commentaires : Cette base de donnees represente une ressource tres interessante par rapport au 
sujet de la recherche auquel elle correspond parfaitement. En ce sens, tous les 
documents issus des equations se revelent etre pertinents. Ils concernent des 
outils methodologiques, des relations d'experiences, des etudes de cas et des 
outils pedagogiques. 
Les notices sont indexees par mot-cles dont la grande precision est coherente 
avec le degre de specialisation du fonds. Elles comportent en general une courte 
presentation du contenu ainsi que les coordonnees des etablissements 
producteurs des documents et les conditions de leur obtention. 
L'interface permet des recherches multicriteres sur les auteurs, mots-cles ainsi 
que sur les niveaux ou domaines de formation. La modalite de recherche 
« simple » permet en fait de realiser des equations complexes avec parentheses 
et operateurs booleens. Au sein des notices, les mots-cles permettent de relancer 
la recherche grace a des liens hypertextes. 
Cette base de donnees recense essentiellement des documents a visee 
operationnelle, produits par le reseau des etablissements de formation continue 
de 1'Education nationale. Elle correspond donc tout a fait a l'un des objectifs de 
la presente recherche bibliographique. Les documents primaires peuvent etre 
acquis par commandes, mais certains sont reservees au reseau des Greta. 
La qualite en formation continue : rapport de recherche bibliographique 
Anne COURANT - DESS Ingenierie documentaire - ENSSIB et Universite Lyon 1 - 1999-2000 
-  1 2 -
• ENESAJD - Etablissement National d'Enseignement Superieur 
Agronomique - Dijon 
Etablissement superieur de recherche, d'ingenierie et de formation, les champs de competence de 
1'Enesad concernent les domaines de 1'agriculture, de l'agroalimentaire, de 1'economie et de la 
sociologie rurale mais egalement ceux de 1'education, de la formation et de la communication, en appui 
au systeme d'enseignement technique et superieur agricole. 
Le Centre de documentation compte 65000 monographies et 850 periodiques vivants. La base de 
donnees bibliographiques est realisee en interne et les notices relatives au domaine des Sciences de 
l'education, de la formation et de la communication sont indexees a partir du Thesaurus Europeen de 
1'Education, du Thesaurus de la formation (Afpa, Centre Inffo, Adep, Onisep) ainsi que de candidats 
descripteurs. 
Base de donnees bibliographiques du Centre de documentation de 1'Enesad 
Acces a la bdd En intranet seulement (acces internet prevu) 
Descripteurs 
pertinents TEE: Qualite de l 'education ; Qualite de l 'enseignement; Norme; Certification ; Centre de formation 
Thesaurus Formation Oualite ; Insenierie Formation 
Candidats descripteurs: Oualite de la formation; Demarche aualite; 
Certification ; Labellisation ; Cahier des charges 
Nbre reponses 30 Types de documents ou d'information recueillis 
Nbre reponses 
pertinentes 
25 Ouvraees Articles Litt. erise Outiis pratiaues Adresses 
Taux 75 % X X 0 0 0 
Estimation du cout Consultation gratuite, la recherche ayant ete effectuee sur place. 
Commentaire: Ce taux tres favorable de reponses pertinentes s'explique par le fait qu'il 
s'agit ici du centre de documentation support du Carrefour Qualite en 
Formation et que les acquisitions tiennent compte des demandes et des 
besoins. 
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• IREDU - Institut de Recherche sur 1' Economie de TEducation - Dijon 
Cet institut est centre sur la fonction de production de Pecole. 1'etude de 1'efficacite externe du systeme 
educatif et la relation entre 1'education et la carriere professionnelle, mais aussi Peconomie des 
nouveaux moyens d'information. 
Le Centre de documentation compte 5200 monographies (dont beaucoup de litterature grise) et 130 
periodiques vivants. Les bases de donnees bibliographiques, qui recensent des monographies, des 
articles et les publications des chercheurs sur les themes de recherche de 1'Institut sont realisees par les 
documentalistes. Les notices sont indexees. Elles sont donc interrogeables par auteurs, descripteurs et 
titres de revues. 
Bases de donnees bibliographiques du Centre de documentation de 1'Iredu 
Acces a la bdd N'etant pas accessible par internet, Pinterrogation de ces bases est realisee a la 
demande, par les documentalistes du centre de documentation. (tel. 
03.80.39.54.50) 
Descripteurs 
pertinents : 
Qualite de la formation ; Demarche qualite ; Effet de la formation ; Qualite ; 
Certification ; Organisme de formation ; Labellisation ; Cahier des charges ; 
Indicateur de qualite 
Nbre reponses 20 Types de documents ou d'information recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
10 Ouvraees Articles Litt. grise Outils nratiaues Adresses 
Taux 50% X X X 0 0 
Estimation du 
cout 
Consultation gratuite, la recherche ayant ete effectuee sur place par la 
documentaliste et le resultat directement envoye par Mel, en fichier attache. 
Commentaire: Bien que les recherches de 1'Iredu portent plutdt sur Pevaluation que sur la qualite 
et se situent plutdt au niveau « macro » des systemes nationaux de formation et 
des comparaisons internationales qu'au niveau plus precis des etablissements et 
des actions de formation, ce centre constitue une ressource interessante pour le 
sujet etudie, en particulier pour la litterature grise (rapports de recherche). 
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2.3.2 - Interrogation d'autres bases de donnees 
• FRANCIS - Base de donnees bibliographiques de 1'INIST / CNRS en 
Sciences humaines, sociales et economiques 
Base de donnees multidisciplinaire et multilingue comportant plus de 2 millions de references depuis 
1972, dont de nombreux rapports de recherche et des theses, Francis constitue une ressource de 
reference pour Ia litterature scientifique en Sciences humaines, sociales et economiques. Eile recense en 
sarticulier les documents relatifs aux Sciences de PEducation. 
Hebergee par le serveur Questel Orbit, elle est egalement accessible par minitel. Nous avons choisi la 
;onsultation du cederom, plus conviviale et surtout gratuite. 
Base de donnees FRANCIS du CNRS 
Acces a la bdd Consultation des cederoms correspondant aux periodes 97-99 et 94-96 
Equations 
de recherche: 
! Toutes les equations 
comportent en plus : 
ET LA=FRE 
DEF=(qualite ET formation) ET LA=FRE. 
DEF=(efficacite ET formation) 
DEF=(norme ET formation) 
DEF=(audit ET formation) 
DEF=(apprentissage ET qualite 
DEF=(cahier ET charges) 
DEF=((qualite ET service) ET public) 
LI=« servuction » 
LI=(« qualite » ET « formation ») 
Reponses 
9 
16 
3 
2 
5 
1 
14 
2 
87 
Pertinentes 
9 
3 
0 
1 
0 
0 
5 
0 
/ 
Nbre reponses 52 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
18 Ouvrages Articles Litt. grise Outils pratiques Adresses 
-iaux 35% X X 0 0 
•Estimation du cout Consultation gratuite 
Commentaires: Les notices sont indexees par des mot-cles qui apparaissent lors de 1'affichage et 
comportent en general des resumes. 
L'interface permet des recherches multicriteres sur les auteurs, mots-cles ainsi 
que sur la langue des documents recherches grace aux parentheses et operateurs 
booleens. Les recherches sur les mots des titres et des resumes (LI) produisent 
beaucoup trop de bruit pour etre exploitables. 
L'atout de cette base reside dans les resumes qu'elle propose. Cependant, son 
attrait est modere par la faible proportion de references tres recentes. 
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• Catalogue du fonds documentaire de 1'INIST / CNRS : article@inist 
Par cette base de donnees, le CNRS offre un acces gratuit a 5 millions de references d'ouvrages, 
d'articles, de theses, de comptes rendus de congres et de rapports scientifiques qui constituent son fonds 
documentaire et dont il est possible de commander des copies en ligne. Ce catalogue rassemble les 
documents de toutes les disciplines, y compris les sciences humaines et sociales, mais la litterature 
scientifique et mediale y est majoritaire. 
Catalogue du fonds documentaire du CNRS : article@inist 
Acces a la bdd http://www.inist.fr Rubrique ARTICLE@INIST 
Equations 
de recherche: 
! Pour ces requetes, la 
selection porte 
egalement sur la date 
(1990-2000) et sur la 
langue (FRE) 
Quelques equations (recherche avancee, rubrique tous champs) 
« qualite »<AND> « formation » 
« efficacite »<AND> « formation » 
« efficacite »<NEAR/3> « formation » 
« qualite »<NEAR/3> « formation » 
« cahier »<NEAR/3> « charges »<NEAR/6> "formation".. 
"certification"<NEAR/3>"centre"<NEAR/3>"formation" 
« audit »<NF.AR/3> « formation » 
Rcponses 
225 
117 
3 
25 
0 
0 
3 
1 
5 
0 
Pertinentes 
/ 
/ 
2 
11 
/ 
/ 
2 
0 
3 
/ 
« qualite »< 
« qualite »< 
« servuctioi 
:AND> « apprentissage » 
:AND> « service » »<NEAR/3> « public » , 
I » 
Nbre Reponses 37 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
18 Ouvraees Articles Litt. grise Outils pratiques Adresses 
Taux 48% X X X 
Estimation du cout Environ 1 l. de connexion Internet: 0.30F X 60 = 8 F 
Commentaires : Les notices n'etant pas indexees, la recherche porte sur les mots des titres. Le 
mode de recherche « avance » permet des selections interessantes sur la langue et 
la date (par annee), ainsi que la mise en osuvre de requetes multicriteres (mots du 
titre / auteurs / titres de revues...). Elle permet egalement des requetes complexes 
utilisant les operateurs booleens, les operateurs de proximite (les plus 
performants). On peut relancer une recherche sur un auteur, grace aux liens 
hypertextes au sein d'une notice. De plus, celles-ci sont classees par ordre de 
pertinence. 11 est egalement possible de proceder a des selections sur le titre d'une 
revue (dont: Actualite de la formation permanente, Qualite en mouvement, 
Education permanente, Revue fran^aise de sociologie, Revue frangaise de 
pedagogie...) et d'afficher tous les articles qui s'y rapportent. Cependant, les 
notices ne comportent pas de resumes et la recherche par sujets reste en partie 
hasardeuse. 
Le principal attrait de cette base n'est pas 1'exhaustivite mais la fralcheur de 
1'information. Et si la selection par auteurs et par titres de revues est efficace, la 
recherche sur les mots repose sur un pari de proximite (NEAR) ou entraine 
beaucoup de reponses non pertinentes. 
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• DELPHES - Chambre de Commerce et d'Industrie de Paris 
Base de donnees bibliographique de la CCl de Paris, Delphes est centree sur la vie economique. Y sont 
recenses les articles de plus de 900 revues economiques et professionnelles ainsi que la presse regionale 
fran?aise qui concernent les produits et les marches mais aussi la vie et la gestion des entreprises. Dans 
cette mesure, cette base apparalt susceptible de receler des informations relatives a la qualite de la 
formation, bien que ce sujet ne soit pas tout a fait central. Si nous avons selectionne cette base,c'est tout 
autant pour tester son potentiel d'informations que pour en acquerir la pratique d'interrogation, via le 
serveur Dialog et sur le cederom. 
Base de donnees Delphes de la CCI de Paris 
® Acces a la 
bdd 
- Sur le serveur Dialog (abonnement Enssib) 
Equations 
de recherche: 
51 ?C=ENSEIGNEMENT PROFESSIONNEL 
52 PC=QUALITE TOTALE 
53 PC=CONTROLE QUALITE 
54 PC=GESTION DE L4 QUALITE 
S5= SIAND S2 
Reponses 
0 
Pertinentes 
S6=S1 ANDS3 8 
S7=S1 AND S4 32 
S8=(S6 OR S7)/1995:1999 38 1 
S9=quality?(3 w)formation/ti 11 1 
S10=(audit?(2w)formation?/ti) or =(evaluation?(2w)formation?/ti) 
S1 l=(audit?(2w)formation?/ab) or =(evaluation?(2w)formation?/ab) 
5 
51 
1 
2 
Nbre reponses 145 Types de documents ou d'informations recueillis 
Nbre Reponses 
pertinentes 
5 Ouvraees Articles Litt. erise Outils oratiaues Adresses 
Taux 3 % 0 X 0 0 X 
Cout 1 heures, en situation d'apprentissage : environ 20$ (au tarif normal du serveur). 
©Acces a la bdd - Consultation du cederom (BU Lyon3) 
Equations 
de recherche: 
• ((DEF=GESTION DE LA OUALITE OU DEF= CONTROLE DE 
OUALITE OU DEF=OUALITE TOTALE OU DEF=EFFICACITE OU 
DEF=NORME OU DEF=AUDIT) ET (DE¥=FORMA TION CONTINUE 
OU DEE=FORMATION DES ADULTES OU DE¥=ENSEIGNEMENT 
PROFESSIONNEL OU DE¥=FORMATION EN ALTERNANCE)) ET 
DA=>= 1995 
Reponses 
24 
Pertinentes 
5 
• ((DEF=GESTION DE LA OUALITE OU DEF= CONTROLE DE 
OUALITE OU DE¥=QU4LITE TOTALE OU DEF=EFFICACITE OU 
DEF=NORME OU DEF=AUDIT) ET DEF=SERVICE PUBLIC) ET 
DA=>=1995 1 5 
Nbre reponses 29 Types de documents ou d'informations recueillis 
Reponses 
pertinentes 
6 Ouvraees Articles Litt. erise Outils pratiaues Adresses 
Taux 20% 0 X 0 0 X 
Commentaires : Le mauvais rendement de 1'interrogation en ligne est essentiellement lie a une 
decouverte insuffisante des mots-cles et de la syntaxe des requetes. L'interface plus 
conviviale de la version cederom ayant permis un meilleur apprentissage, les requetes se 
sont revelees plus performantes. Les notices comportent des resumes informatifs. 
Cette base de donnees recense certes quelques articles relatifs au sujet de la recherche, 
et certains, issue de la presse quotidienne regionale, permettent 1'identification 
d'initiatives relatives a la qualite. Cependant, ces documents sont egalement presents 
dans des sources specialisees sur la formation. 
2.3.3 - Recherches dans des sources papier specialisees 
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2.3.3 - Reeherches dans des sources papier specialisees 
• Annuaires de chercheurs de l'AECSE - Association des Enseignants et Chercheurs en 
Sciences de 1'Education. 
L'identification des chercheurs travaillant sur un sujet est possible grace a un index thematique. Une 
bibliographie succinte accompagne la presentation de chaque chercheur. Dans le cas present, elle a 
ete completee par des references issues des bases de donnees. 
• Biennale de Feducation : volumes des Actes des biennales 1998 -1996 - 1994 
Les communications sont publiees dans les actes. Ces volumes comportent plusieurs index, dont un 
index sujets. Les termes Evaluation de la formation mais egalement Qualite de la formation y 
figurent. Par contre, les notions plus precises comme celle de servuction n'y apparaissent pas. 
2.3.4 - Interrogation de sources bibliographiques plus generalistes 
• BNF Opale et BN OpalePlus : Catalogues de monographies de la Bibliotheque 
nationale 
Aucun sujet du langage d'indexation matiere Rameau ne correspond precisement a la question de la 
qualite en formation professionnelle - et encore moins a la notion de servuction. Aussi, la 
consultation des catalogues de la BNF n'est interessante que pour proceder a une recherche sur un 
auteur. 
• MYRIADES : Catalogue collectif national des publications en serie (sur cederom) 
Ce catalogue permet de trouver le titre d'une publication en serie a partir de son domaine, d'un mot-
matiere ou d'un mot du titre. II inclut les collections de monographies et les annuaires. La recherche 
au mot « qualite » produit 80 reponses, parmi lesquelles dix concernent ou abordent le domaine de la 
formation (voir bibliographie). 
II permet egalement de localiser un titre de periodique dans les fonds de la Bibliotheque nationale, 
des bibliotheques universitaires et des bibliotheques de certains grands etablissements. 
• Bases de sommaires de periodiques 
Proposes en ligne via internet par des agences internationales d'abonnements aux periodiques, ces 
bases de sommaires constituent des outils documentaires dans la mesure oit elles proposent des 
moteurs de recherche permettant de selectionner des articles a partir des mots du titre, des auteurs, 
des titres de revues... Cependant, ces bases ne sont pas indexees par des mots-cles. Pour une 
recherche sur un sujet, il est necessaire de proceder a de nombreuses requetes sur les mots des titres 
ce qui entrainent beaucoup de « bruit » et prend beaucoup de temps. 
Dans le cas present, deux bases de sommaires ont ete explorees, mais sans grand succes puisque les 
quelques articles trouves avaient deja ete identifies, et d'une maniere moins laborieuse. 
- SWETSNET : http://www.swetsnet.nl/direct 
L'acces necessite un mot de passe sauf a partir des postes informatiques de la salle 212 (quai 43) de 
1'Universite Lyon ou des postes informatiques du SCD Lyon3. Par contre, 1'acces au resume ou au 
texte integral lorsqu'il est disponible necessite un mot de passe. 
- ELSEVIER : http://www.elsevier.nl 
Acces libre, sans mot de passe, a 1'exception des resumes et du texte integral, lorsqu'il est 
disponible. 
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2.3.5 - Recherches sur internet 
II s'agit la sans doute du type de recherche qui a occupe le plus de temps. Plusieurs strategies ont ete 
mises en ceuvre, faisant successivement appel aux moteurs de recherches, aux annuaires thematiques, a 
1'exploration systematique des liens des sites specialises dans le domaine de la formation professionnelle 
ou des recensements de ressources, et enfm aux meta-moteurs et outils de cartographie. Le bilan de 
toutes ces investigations est tres decevant au vu du temps passe, malgre quelques decouvertes 
• Les moteurs de recherche generalistes se sont reveles tout a fait inadaptes, y compris dans leurs 
fonctions avancees, car ils recueillent essentiellement des informations relatives : 
- aux tres nombreux consultants qui offrent leurs prestations de conseil, de formation et d'audits 
pour aider les entreprises a acceder aux exigences des certifications qualite ISO dans les differents 
domaines d'activite. Ces memes consultants se font de la publicite en mentionnant les certifications 
et labellisations dont font 1'objet leurs propres prestations de formations. 
- a de nombreuses formations de qualiticiens organisees par des organismes ou des ecoles (ex. 
formation a la qualite dans 1'environnement) ainsi qu'a tous les repertoires recensant les formations a 
la qualite dans les differents secteurs. 
Dans aucun de ces cas les outils operationnels qui fondent ces pratiques de qualite ne sont mis a 
disposition sur les pages web. Par ailleurs, nombre des liens recenses s'averent obsoletes ou 
relatifs a des informations anciennes non remises ajour. 
• La consultation systematique de sites d'organismes concernes par la formation professionnelle et 
reperes par les annuaires thematiques ou par des liens selectionnes n'a pas non plus ete tres fructueuse 
en terme d'outils pratiques, de textes en ligne ou meme de references bibliographiques. Pourtant le 
nombre de sites explores depasse largement la centaine. 
Parmi les decouvertes importantes, citons neanmoins la localisation de plusieurs bases de donnees 
bibliographiques - Carif d'Alsace, Cafoc de Nantes - de deux centres de ressources sur la qualite -
celui du Carif de Lorraine et celui du reseau national des GRETA a Creteil, et enfin la localisation 
de Vequipe de recherche de 1'IRPEACS au sein du site Cnrs d'Ecully... Mentionnons egalement un 
texte en ligne, le memoire de Dess de Luc Dussart (Universite de Provence) sur la Qualite dans les 
processus humains... 
• La mise en ceuvre des moteurs specialises dans la recherche de listes ou de forums de diffusion a ete 
vaine, malgre le temps passe a explorer toutes les listes citees sous le theme Education ou a conduire 
une recherche par mots-cles, sur le site cru.fr. Une liste firancophone a ete identifiee neanmoins : 
Mercure, le forum electronique de 1'Afhor qui effectivement comporte quelques questions sur la 
certification des organismes de formation. 
• Enfm, si le recours aux meta-moteurs n'a pas ete interessant sur le theme de la qualite en formation, il 
n'en est pas tout a fait de meme sur la notion de servuction. Le logiciel Umap par exemple recense 87 
sites a partir desquels il etablit une cartographie tres homogene, d'ou ne se degagent quasiment pas de 
« presqu'iles ». De fait, la notion qui apparait dans des bibliographies ou des sommaires de cours 
universitaires apparait specifique au domaine de 1'economie... Cependant, la encore aucun document en 
ligne. 
Estimation totale du cout: 5 heures de connexion : 0.30 x 60 x 5 = 90 F. 
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2.3.6 - De source en sources... 
Si la recherche sur le theme de la qualite en formation a pu etre effectuee en tres grande partie 
a partir de bases de donnees bibliographiques, ce n'est pas du tout le cas pour la notion de 
servuction. Ce mot n'existe en effet pas en tant que mot-cle et n'est que tres rarement 
mentionne dans les titres des documents qui y font reference. Aussi, la modalite principale de 
recherche sur ce sujet a ete de passer de source en source, en prenant comme point de depart 
deux livres recents decouverts dans les rayons de bibliotheques specialisees. Ensuite, c'est 
grace aux renvois, aux notes et aux bibliographies dont les auteurs emaillent leurs ecrits que 
j'ai pu constituer la bibliographie. Cette experience est interessante dans la mesure ou elle 
rappelle que le « tout informatique » n'est pas encore tout a fait a 1'ordre du jour... 
2.3.7 - La localisation et 1'acces aux documents primaires 
Dans 1'optique d'une familiarisation avec le sujet de la recherche, il m'a ete necessaire de lire 
un certain nombre d'ouvrages et d'articles recents relatifs a la qualite en formation. Localises 
grace aux OPAC a 1' Enesad, a la Bibliotheque municipale de Lyon Part-Dieu ou a la 
bibliotheque de FUniversite de Lyon2 ainsi qu'a 1'Enssib, leur emprunt n'a pas pose de 
probleme particulier. 
Cependant, le sujet de la synthese ayant ensuite ete defini plus precisement sur la notion de 
« servuction » que je devais decouvrir, il a ete necessaire de constituer une bibliographie 
complementaire. 
Mais la encore, le site lyonnais s'est revele riche de ressources. Les fonds de plusieurs 
etablissements comportent des documents relatifs a l'economie des services, a commencer par 
la bibEotheque de 1'Enssib. L'une des equipes de recherche de cette ecole (le GRESI, Groupe 
de recherche sur les services d'information) mobilise en effet cette notion dans le cadre du 
marketing de la documentation. 
Renseignements pris, cette equipe a effectivement des contacts avec plusieurs des chercheurs 
identifies dans la bibliographie, dont Patrick Laurens et 1'equipe du LERASS de Toulouse, 
ainsi que Anne Mayere. 
D'autre part, ayant decouvert grace a un moteur de recherche la localisation a Ecully de 
1'IRPEACS (Equipe Economie des services et formation), laboratoire de recherche de J.M. 
Albertini, au sein du GATE (Groupe d'Analyse et de Theorie Economique) dans les locaux du 
CNRS, j'ai pu beneficier sur place de ressources bibliographiques tres precises. Enfin, la 
richesse des collections du SCD de 1'Universites de Lyon 3 a ete particulierement utile dans le 
cadre de ce travail. 
Cet ensemble de comcidences geographiques a par consequent ete tres favorable, non 
seulement pour 1'acces aux documents primaires, mais meme pour la decouverte de certains 
d'entre eux, par « butinage » dans les rayons, ou par des rencontres avec des specialistes de 
cette question. 
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2.4 - Conclusion sur cette recherche bibliographique 
L'interet de ce travail a ete d'avoir pu proceder a une recherche systematique et approfondie 
des difierentes sources susceptibles de fournir des informations relatives au sujet de la qualite 
en formation, que ces informations soient sous forme de references bibliographiques, de 
«breves» relatives a des outils ou des experimentations concretes, ou encore qu'elles 
consistent en adresses de sites web ou intitules d'equipes de recherche. 
II apparait tout d'abord que s'il n'existe pas un endroit unique qui concentrerait toute cette 
information, celle-ci est repartie entre un nombre raisonnable de sources complementaires 
effectivement pertinentes. Elles sont de plus facilement interrogeables, moyennant sans doute 
quelques conseils, meme pour des personnes non initiees. Les technologies modernes d'acces a 
Vinformation - les cederoms mais surtout internet - facilitent considerablement la recherche 
documentaire, en mettant un grand nombre de ressources distantes a portee d'ecran... 
Cependant, il apparait que malgre les nombreux recensements et selections de sources 
proposes par differents organismes, au moins deux sources importantes pour le sujet ne sont 
pas clairement flechees. II en est ainsi de la base de donnees bibliographiques du Centre 
regional de ressources et d'information sur la formation professionnelle d'Alsace, non signalee 
en tant que telle sur le site de 1'Intercarif et decouverte a la suite de 1'exploration systematique 
des sites des 26 Carif de France... II en est egalement ainsi du Centre national de ressources 
Qualite en formation d'adultes que ni 1'exploration systematique d'au moins une centaine de 
« liens sur le web », ni la mise en oeuvre des differents moteurs de recherche, ni encore 
1'exploration approfondie du site de 1'academie de Creteil ne nous avait pas permis de localiser. 
Le CNRQ n'est en fait « apparu » qu'au cours de 1'exploration systematique, au sein du 
catalogue Myriades, des publications en serie comportant dans leur titre le mot « qualite »... 
Les ressources documentaires relatives au champ de la qualite de la formation necessitaient 
donc d'etre explorees a 1'attention des professionnels qui ont besoin de suivre rinformation sur 
ce sujet. 
La recherche sur la « servuction » pose une toute autre question car il ne s'agit plus seulement 
de chercher un document selon le sujet qu'il traite (seuls quelques-uns y sont entierement 
consacres). II s'agit aussi de decouvrir des ecrits dans lesquels les propos developpes font non 
seulement appel a cette notion mais se situent de preference dans la problematique de la 
formation. Dans aucune des sources interrogees le mot servuction ne correspond a un mot-cle. 
Les methodes et outils classiques de la recherche documentaire informatisee trouvent ici leurs 
limites. Des requetes sur les mots des titres et eventuellement les mots des resumes sont bien 
envisageables mais elles ont ete effectuees sans beaucoup de succes. Seules des recherches au 
sein de bases tres specialisees et dont les interfaces permettraient des selections sur les mots 
contenus dans les sommaires des ouvrages, dans les titres des rubriques des articles ou encore 
dans les index de notions pourraient etre vraiment efficaces. Pour 1'instant, les systemes 
informatiques n'oflrant pas encore ces possibilites, ils ne peuvent remplacer totalement 
d'autres modes de recherche plus empiriques mais neanmoins efficaces basees sur le butinage 
dans les rayons, sur le parcours fleche par des notes de lecture et des citations ou encore sur la 
rencontre avec des specialistes de la question. 
Si la « toile » est effectivement un outil tout a fait precieux, d'autres types de « maillages », de 
« reseaux hypertextes » lui coexistent encore... 
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Enfin, s'il apparait qu'internet a largement favorise 1'acces aux informations dans le cadre de 
cette recherche, il est necessaire de preciser qu'il s'agit essentiellement d'informations de type 
secondaire et qu'a une ou deux exceptions pres, il n'existe pas a 1'heure actuellc de documents 
en texte integral sur le sujet de la qualite en formation. L'acces au contenu releve donc 
d'acquisitions ou d'emprunts en bibliotheques. L'acces aux documents operationnels (cahiers 
des charges, projets) est lui davantage lie a des contacts et des echanges au sein des reseaux 
humains. 
References de documents de reflexion, adresses de sites ressources, identification d'outils 
pratiques, localisation d'equipes de recherche, test de bases de donnees... ce travail comporte 
bien un volet de recherche documentaire qui trouve son aboutissement dans la bibliographie 
constituee mais qui rencontre son veritable interet dans la transmission de 1'expertise realisee. 
Celle-ci prend la forme de « recommandations » exposees dans les pages qui suivent. 
Enfin, parmi les techniques a notre disposition se situe la synthese documentaire. Nous 
esperons que celle que nous avons realisee sur la notion de servuction contribuera a enrichir le 
travail de 1'equipe du Carrefour Qualite en Formation. Si cet objectif est atteint, la fonction 
documentaire aura atteint un de ses objectifs qui est de favoriser les liens entre la recherche et 
les praticiens. 
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2.5 - Conseils pour une veille documentaire sur le sujet 
2.5.1 - Des periodiques specialises a parcourir .... 
La consultation systematique de certaines revues et bulletins specialises (Actualite de la 
formation permanente, Inffo Flash, Bref Cereq...) fait d'ores et deja partie des pratiques de 
1'equipe du CQF. Les periodiques constituent en effet une source primordiale pour suivre 
l'information dans un domaine. Ils s'averent interessants non seulement pour les articles ou 
dossiers qu'ils publient - souvent accompagnes de bibliographies - mais aussi pour leurs 
annonces de manifestations (agendas, appels a communications) et de parutions (avis de 
parutions, notes de lectures). 
Dans 1'objectif de realiser une veille plus suivie, il serait peut-etre interessant de decouvrir - et 
eventuellement de prendre des abonnements - a quelques titres supplementaires, parmi ceux 
qui ont ete identifies au cours de ce travail, par exemple : 
• Qualite en mouvement 
Trimestriel du Mouvement frangais pour la qualite (Paraissant depuis 1991), consacrant regulierement des 
articles ou dossiers a la qualite en formation. 
A noter : le sommaire du dernier numero paru est en ligne sur le site du MFQ http://www.mfq.asso.fr 
et les articles sont recenses dans la base de donnees articles@inist (interroger au titre de la revue + annee) 
• Enjeux 
Mensuel de 1'AFNOR consacrant regulierement des articles a la qualite en formation. 
Peut etre interessant a suivre dans le cadre de la nouvelle marque NF service formation continue et de la 
certification du personnel... 
• Les Breves de la qualite 
Bulletin d'informations du CNRQ - Centre national de ressources qualite en formation d'adultes de 
1'Education Nationale. Constitue d'informations succintes sur les initiatives et outils mis en oeuvre dans le 
cadre des demarches qualite au sein du reseau des GRETA. 
Periodicite et cout: inconnus. Pas d'acces en ligne 
• Les Cahiers Qualite et Management et IQM Infos 
IQM - Institut Qualite et Management (Nanterre) - Periodicite et cout: inconnus. 
Susceptibles d'etre interessants dans la mesure oii un groupe de travail « Enseignement, Formation et 
Qualite » a ete cree a 1'IQM 
• Evaluation et Qualite des actions de formation 
UCANSS - Union des Caisses Nationales de Securite Sociale 
Periodicite et cout: inconnus. Paraissant depuis 1996. 
• Enquete qualite AFR - Allocation Formation Reclassement 
• Enquete qualite ASR - Allocation Speciale Reconversion 
• Enquete qualite FSF- Fonds Social d'aide a la Formation 
Publies par les Assedic de Lille - Periodicite et cout: inconnus. Paraissant depuis 1994 
• Bulletin qualite information 
Association frangaise des qualiticiens. Paris. Aucune information 
• Cahiers de la recherche scientifique en qualite 
II s'agit d'une collection d'ouvrages, publies depuis 1997 par un groupe de recherche : 
IRDQ - Institut de Recherche et de Developpement de la Qualite (Besangon) 
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2.5.2 - Des sites ressources a visiter ... 
Meme si il n'y a pas beaucoup cTinformations sur internet relatives a la qualite de la formation, 
quelques sites recelent des ressources interessantes (pour les bases de donnees, voir 2.5.3) 
• ENFFOLOR CARIF Centre de ressources qualite en Lorraine httpy/www.inffolor.org 
Contenu : une bibliographie, des annonces de manifestations, une liste de discussion, les projets et 
realisations du reseau ainsi que les compte-rendus des reunions de pilotage... 
• Centre Inffo http://www.centre-inffo.fr 
Contenu : un dossier en ligne sur la qualite en formation a suivre s'il est reactualise 
• Afnor http://www.afTior.fr 
Interessant pour suivre les parutions des normes, d'ouvrages et les annonces de seminaires 
• CNRQ - Centre national de ressources Qualite en formation d'adultes (Min. E.N., reseau GRETA) 
Web: http://www.educnet.education.fr/cnr 
2.5.3 - Des bases de donnees bibliographiques a interroger ... 
II n'est sans doute pas utile d'interroger les bases de donnees tres souvent, une visite semestrielle peut 
etre suffisante pour une veille documentaire. (Pour les precisions techniques, se reporter a la fiche 
descriptive de chaque base de donnees). II n'est pas utile non plus de les interroger toutes. Chaque base 
ayant ses caracteristiques propres, voici une selection qui tient compte de leurs complementarites mais 
aussi de la convivialite de leurs interfaces : 
e CNAM - Centre National des Arts et Metiers - Paris 
Contenu : des ouvrages, pas d'articles mais les numeros thematiques des revues specialisees dans le 
domaine de la formation mais egalement des memoires d'etudes et des theses. 
Particulierement adaptee : au reperage de memoires d'etudes en Ingenierie de la formation (Ingenieurs et 
responsables de formation) et des theses. 
Interrogation : assez conviviale, liens hypertextes sur auteurs et mots-cles au sein des notices, mais 
multiplication des requetes. Pas de resumes sauf memoires. 
Remarque : incontoumable 
e CEREQ - Centre d'Etudes et de Recherches sur les Qualifications - Marseille 
Contenu : des ouvrages, des articles et numeros thematiques des revues specialisees dans le domaine de la 
formation ainsi que des travaux de recherche. 
Particulierement adaptee : au suivi des documents de reflexion, des etudes et des recherches. 
Interrogation : assez rapide a interroger grace a la possibilite d'ecrire des equations. Resumes assez 
informatifs. 
Remarque : incontournable 
• CRRIP d'Alsace - Centre Regional de Ressources et d'Information sur la Formation 
professionnelle (base de donnees nationale des Carif et regionale du reseau Alsace) 
Contenu : grand nombre d'articles, issus des revues specialisees dans le domaine de la formation mais 
egalement de la presse professionnelle du monde des entreprises et de la presse quotidienne regionale. 
Particulierement adaptee : au reperage d'initiatives regionales, consulaires, professionnelles. 
Interrogation: assez conviviale, mots-cles menus deroulants, restriction sur annee/mois, resumes 
informatifs 
Remarque : tres complementaire / aux autres 
• CAFOC - Centre academique de formation continue - Nantes 
Remarque : Assez semblable a la base du CRRIP, la convivialite en moins. 
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• CNRQ - Centre national de Ressources Qualite en formation d'adultes - Creteil 
II s'agit de la base de donnees commune des Centres de ressources pour la formation d'adultes de l'E.N 
Contenu : outils methodologiques, etudes de cas, relations d'experiences et outils pedagogiques ; 
Particulierement adaptee : au reperage d'outils operationnels. 
Interrogation : tres conviviale, nombreux mots-cles precis, recherches par liens hypertextes au sein des 
notices, equations booleennes possibles 
Remarque : specifique et tres complementaire aux autres bases 
• ENESAD - Etablissement National d'Enseignement Superieur Agronomique - Dijon 
Contenu : essentiellement ouvrages et articles; 
Interrogation : conviviale, mots-cles precis, notes de contenus. 
Remarque : important pour sonder les ressources locales 
• IREDU - Institut de Recherche sur 1' Economie de 1'Education - Dijon 
Contenu : essentiellement ouvrages et articles mais aussi des rapports d'etudes et de recherches et des 
memoires d'etudiants (Dess Evaluation de 1'Education) 
Particulierement adaptee : pour le reperage de rapports non publies 
Interrogation : par 1'intermediaire des documentaliste, aucun probleme dans le cadre du pdle 2AFE 
Remarque : une ouverture sur 1'Europe qui peut etre interessante a terme 
• Catalogue du fonds documentaire du CNRS : article@inist 
Contenu : ouvrages ou articles 
Particulierement adaptee : au reperage des anicies d'une revue (titre/annee) 
Interrogation : recherche sur sujets assez difficile 
Remarque : mise a jour tres reguliere et info recente. 
• FRANCIS - Base de donnees bibliographiques du CNRS en Sciences humaines, sociales et 
economiques 
Contenu : ouvrages et articles scientifiques mais aussi des rapports d'etudes et de recherches et des theses 
Particulierement adaptee : reperage de rapports, de theses et de publications suisses, canadiennes... 
Interrogation : necessite de disposer du cederom, convivialite tres moyenne 
Remarque : eventuellement interessant une fois par an. 
• CENTRE INFFO - Centre pour le developpement de 1'information sur la formation 
permanente - Paris 
Remarque : recherches sur minitel tres peu conviviales 
2.5.4 - Et eventuellement des contacts a nouer.... 
A propos de qualite 
• APQFC - Association pour la promotion de la qualite de la formation continue 
11 rue Marboeuf 75008 Paris 
Tel. 01.40.54.56.20 - Fax. 01.40.54.56.66 
• IRDQ - Institut de recherche et de developpement de la qualite 
29 av. Carnot ;25000 Besan^on 
Tel. 03.81.80.97.21 
• GREOP (Groupe de recherche en education permanente de I'Universite de Geneve), 
ROZARIO, P. DE, DOMINICE, P„ LIFTARD, B„ MORAND-AYMON, B„ STROUMZA. J„ VANDAMME, M„ 
A propos de servuction 
• LERASS, Laboratoire d'etudes et de recherches appliquees en sciences sociales (IUT Toulouse, IUT 
Tarbes) Equipe Qualite, homme et changement organisationnel: LAURENS, P., MARQUIE, H 
• IRPEACS - Equipe Economie des services et formation. GATE - Groupe d'Analyse et de Theorie 
Economique CNRS Ecully. http://www.irpeacs.fi-/teams/fr/econom.htm 
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service gagnant. Paris : Editions d'Organisation, 1997. 160 p. 
Les referentiels qualite : la voie de l 'excellence. Paris : AFNOR, 1997 
STERN, P. Le metier de consultant: principes, methodes et outils. Paris : Editions d'Organisation, 
1998, 285 p. 
Vade-Mecum de Vauditeur qualite. Paris : AFNOR, 1997, 200 p. 
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3.2 - La qualite dans la formation professionnelle continue 
et Papprentissage : documents de reflexion (1990-1999) 
1999 
AZENCOT, S. La qualite en formation continue. Qualite en mouvement, juin-juillet 1999, no. 40, pp. 
22-44 
Comment optimiser les depenses, introduire la transparence, assurer que la formation se transforme en competences 
acquises et utiles : pour ce faire, la demarche qualite doit repenser ses methodes pour les adapter a une problematique 
specifique: 1'acte d'apprendre... Ce dossier centre sur la qualitc de la formation continue en entreprise comporte de 
nombreux temoignages et exemples et trace un panorama des differents dispositifs. labels, normes et certifications. A 
noter : le point de vue de Paul Dupouey, animateur d'un groupe de travail national «Ethique et formation » ainsi que la 
presentation d'approches innovantes : Etablir une grille de competences ; Mettre les stagiaires en situation de travail; 
Surmonter les blocages scolaires; Mener de iront plan de ibrmation et changement organisationnel; Former et 
seconder a distance... (Resume Delphes) 
BIENAIME, D., PAVIET-SALOMON, O. Ingenierie et qualite dans les formations d'insertion : un outil 
d'integration au service des demandeurs d'emploi. Paris : L'Harmattan, 1999. 265 p. 
Cet ouvrage est 1'aboutissement de plusieurs annees d'experience professionnelle analysee et formalisee sous la forme 
d'une these en Sciences de 1'Education. II est structure en trois parties : Definition de 1'ingenierie et de 1'ingenierie de 
formation; Interrogation sur la nature des visees actuelles des formations mises en place : insertion ou integration; 
Questionnement sur les possibilites d'amelioration de la qualite dans les fbrmations. (Resume Centre Infto) 
CENTRE INFFO La qualite en formation : labels, normes, certification des organismes de formation : 
de quoi s'agit-il ? : dossier de synthese. [On line] Paris : Centre Inffo, xxx [Visite le 14/11/1999] 
Avaible from internet: <URL :http://vwwv.centre-inffo.fr/dos_001.html. 
Presentation tres succinte (6 p.) des normes, labels et certifications. Quelques adresses utiles et deux references 
bibliographiques deja anciennes 
Certification : Afnor certifie les competences. Enjeux, novembre-decembre 1999, no. 199, pp. 16-18 
En creant ia marque « Afhor Competence », 1'Afhor se iance dans la certification du personnel (niveau d'experience et 
de professionalisme des salaries d'une entreprise). Une premiere application porte sur les agents en protection 
cathodique. Pour le directeur de l'Afnor, cette certification permet d'avoir une evaluation constante des competences. 
mais elle est a envisager dans une demarche globale, qui englobe la certification des produits et des services. (Resume 
CNRQ) 
DENNERY, M. Piloter un projet de formation : du diagnostic des besoins a la mise sous assurance 
qualite. Paris : ESF, 1999. 213 p. 
La couverture porte en plus « Seminaires Mucchielli ». En appendice : choix de documents concrets. 
FATEN, L., PLASSARD, J.M. L 'evaluation de la qualite de la formation : un balayage des diverses 
approches economiques. Toulouse: LIRHE (Laboratoire Interdisciplinaire de recherche sur les 
ressources humaines et 1'emploi), 1999. 29 p. 
La qualite interesse les organismes de formation en tant que facteur de competitivite. et leurs clients comme gage de 
rentabilisation de leur investissement. Apres avoir defini la qualite dans le contexte de la fbrmation, 1'article presente 
les theories economiques liees a son evaluation a priori (information imparfaite. contrat, reputation standards et 
theories des conventions). Puis 1'analyse insiste sur le rdle du concept de confiance dans la mise en relation du client et 
du fburnisseur et sur la condition necessaire de son developpement: un institutionnalisation de la qualite de la 
fbrmation. (Resume Cereq) 
FOUCHIER, D., JOLIOT, K. Chartes qualite et cahiers des charges : inventaires des pratiques et des 
besoins en formation continue et apprentissage Rapport d 'etude Dijon : Educagri Editions, 1999 60 p. 
GERARD, L. Qualite : les paradoxes de la formation en question. Entreprises et Carrieres, octobre 
1999, no. 498, p.7 
L'Association pour la Promotion de la Qualite en Formation Continue (APQFC) organise une reflexion sur les 
paradoxes que ce projet recele... 
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MINISTERE DE L'AGRICULTURE ET DE LA PECHE, DIRECTION GENERALE DE L'ENSEIGNEMENT 
ET DE LA RECHERCHE, FOPDAC, ENESAD GEPA, FOSSAT, G., JOLIOT, K. (coord.) Qualite, 
formation professionnelle et service public: actes du colloque Dijon, 14-15 octobre 1998. Dijon : 
Educagri Editions, 1999. 99 p. 
MINISTERE DE L'AGRICULTURE ET DE LA PECHE, DGER, FOPDAC, ENESAD GEPA, FOSSAT, G„ 
JOLIOT, K. (coord.) Utiliser la norme ISO 9001 en formation professionnelle continue: 
experimentation d'une demarche qualite pour un centre de formation professionnelle et de promotion 
agricole (CFPPA). Dijon : Educagri Editions, 1999. 189 p. 
La qualite : qu'est ce que 1'approche processus ? Enjeux, nov.- dec. 1999, no. 199, pp. 63-67 
ROZARIO, P. DE, DOMINICE, P„ LIETARD, B„ MORAND-AYMON, B„ STROUMZA, J„ VANDAMME, 
M„ VEYRAT, O. La qualite de la formation en discussion : reflexions et positions. Cahiers de la Section 
des Sciences de Veducation, 1999, no.89. 134 p. [Universite de Geneve] 
Realise par les membres du GREOP (Groupe de recherche en education permanente de VUniversite de Geneve), les 
articles de ce cahier capitalisent differentes experiences d'evaluation de la formation qui s'interrogent mutuellement. II 
apparait que ie cadre de reference de chaque action, explicite ou non, contribue a sa coherence. Cles pour 
1'etablissement de ces cadres de reference. (Resume Francis) 
Un groupe de travail « Enseignement, Formation et Qualite a l'IQM. Qualite en mouvement, nov.-dec. 
1999, no ; 42, p. 8 
Cree au sein de Flnstitut Qualite et Management. son role est d'inciter les etablissements scolaires a s'engager dans 
une demarche d'amelioration continue de leur fonctionnement. 
1998 
CANER, K. Le produit de l 'education : vers l 'elaboration du concept de qualite ? 7eme colloque de 
comptabilite nationale Paris, 28-30janvier 1998 (Universite Paris 1 / Laboratoire d'economie sociale -
INSEE) 
CHEDEVILLE, S. Evaluation en vue d'une formalisation des methodes d'ingenierie de la formation 
dans le domaine de la qualite. Paris : CNAM, 1998. 124 p. Memoire en vue de 1'obtention du dipldme 
dTngenieur de la formation. 
DUPOUEY, P. Ethique et formation : Vintervention sur la personne et autres problemes. Paris : Insep 
Editions, 1998. 280 p. 
Dominee par une logique educationniste, la formation professionnelle continue se caracterise. dans les entreprises ou 
domine la logique de la competence, par une intervention de plus en plus subtile et intime sur la personne et vise 
Tevaluation et la normalisation d'un savoir-etre: les logiques de controles s'accroissent et il devient urgent de 
reintroduire le respect des personnes, la confidentialite de la vie privee,de favoriser la probite et la loyaute commerciale 
ainsi qu'un professionalisme rigoureux. (Resume Cereq) 
FOUDRIAT, M„ GUAQUERE, D. Demarche qualite en formation et transformation de la relation de 
formation. Recherche presentee lors de la Biennale de PEducation et de la Formation a Paris en 1998 
La recherche met en evidence trois principaux paradoxes : 1 la construction d'une offre de formation « normalisee » 
peut aboutir a 1'elimination des objectifs complexes d'apprentissage. 2 - La centration sur des procedures fbrmelles 
d'evaluation introduit une sorte d'externalisation de celles-ci alors que du point de vue de 1'individu, le pous important 
est qu'il fasse de 1'evaluation et 1'analyse de son rapport au savoir un element interne et permanent du processus meme 
d'apprentissage. 3 - la rationnalisation de la contractualisation, en transformant formellement 1'apprenant en « client» 
cree les conditions d'un malentendu possible sur sa position, et notamment celui d'un deni par 1'apprenant du 
processus d'apprentissage dans lequel il est implique. (Extrait du resume de la Biennale) 
FREYSSINET, M. Assurer la qualite dans les organismes de formation : la certification ISO 9001. 
Paris : Afnor, 1998. 245 p. 
Approche concrete de la norme en quatre etapes : la connaltre, savoir se positionner par rapport a elle, repondre a ses 
exigences et conduire son projet. 
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GAVA, M.J. La formation continue estampillee NF. Enjeia, avril 1998, no. 183, pp. 13-17 
HAURAY-DREVOT, Y. A quoi tient la qualite de la formation ? Paris : CNAM, 1998. 200 p. Memoire 
pour 1'obtention du diplome de Responsable de formation, sous la direction de B. Lietard. 
L'auteur a mene une enquete sur les demarches qualite aupres d'organismes prives et d'etablissements consulaires 
(CCI). Dans un premier temps, il etudie l'enjeu de la qualite dans 1'entreprise puis s'interesse a 1'origine de la qualite 
dans le domaine de la formation. Par une approche syst&nique, il tente de definir ce qu'est la qualite en formation et 
decline les differentes demarches qualite auxquelles ont recours les centres de tbrmation. Enfm, il analyse les pratiques 
en matiere de demarche qualite d'organismes de formation certifies ISO et utilisant la norme AFNOR. 
La qualite en formation professionnelle : recueil. 2eme ed. Paris : Afhor, 1998. 400 p. 
Ce guide propose un veritable panorama des demarches qualite existantes en prenant appui sur les textes qui exposent 
la problematique qualite / formation. Analyse et temoignages d'utilisateurs (EDF-GDF; SMH NEOPOST. GRETA. 
CPEN, SERDA. PLUS FORMATION, IFCIL) completent de tagon concrete et vivante cette presentation. Les aspects 
juridiques lies a la rencontre de 1'offre et de la demande sont ensuite exposes. Un dernier chapitre presente 1'ensemble 
des normes de formation professionnelle, y compris les normes ISO 9000, completees par le projet de norme 
« Assurance qualite en tbrmation professionnelle » qui propose un guide de lecture de la norme ISO 9000 appliquees a 
ces activites. (Resume Centre Inffo) 
LAURENS, P., DOMENC, M„ MARQUIE, H„ THUAU, C, LAGARRIGUE, P„ GOURDIER, A. Construire 
la qualite de la formation : reflexion theorique et guide pratique. Ramonville Saint-Agne : Eres, 1998. 
92 p. 
Pilotage de la qualite d'un processus de formation (analyse de besoin, adequation du contenu, faisabilite, 
evaluations...) Grille de diagnostic de la qualite. Le developpement de la qualite en formation necessite la prise en 
compte de ses specificites et non le simple transfert de demarches d'origine industrielle. Ainsi. 1'outil de pilotage 
propose s'appuie sur le fait que la formation est un produit immateriel et un construit social. un processus de co-
production des differents acteurs concernes. II tente moins de normaliser que de formaliser un cadre pour 1'action 
collective qui preserve 1'autonomie des acteurs et favorise le plus possible leur cooperation. (Resume Cereq) 
LAURENS, P. La coproduction : une approche communicationnelle limitee de la qualite : 1'exemple de la 
qualite de la formation. In : LERASS Coproduction de la qualite: quelles approches ? quelles 
demarches ? Actes du colloque organise par le LERASS l'IUT de Toulouse et VIUT de Tarbes a 
Toulouse, Novembre 1998. Toulouse : Universite Toulouse III: 1998, pp. 421-426 
LAURENS, P„ MARQUIE, H. De la production a la coproduction : les chemins incertains de la qualite de 
la formation. Savoir Education Formation, 1998, no. 1, pp. 21-37 
Apres avoir precise le role de la fbrmation dans une economie de service. cet article prend position pour une 
« marchandisation limitee » de la formation, pour la mise en place de compromis, afm de conserver 1'adaptation aux 
finalites et aux valeurs du service public (gratuite. bien collectif. valeur ajoutee sociale, traitement egalitaire...). La 
formation est en effet « coproduite » par 1'ensemble des acteurs et n'existe pas independamment de son appropriation 
par Vapprenant... 
LEPLATRE, F. (dir.), ANNASSE, C. (dir.), COLLARD, F. (dir.) La qualite en formation : reflexions. 
Dossier documentaire . Paris : Centre INFFO, 1998, 157 p. (Le point sur) 
MAEREL, M.J. La prestation de service de formation normalisee. Entreprises Formation, 1998, no. 109 
Depuis fevier 1998, la norme de 1'AFNOR sur les services de formation est entree en application : precisions. 
MEYER, P. Comment reussir les formations ouvertes ? : le travail, principe regulateur de la formation 
professionnelle. Education permanente, 1998, suppl. 97-104, 174 p. 
Un organisme de tbrmation doit aujourd'hui adapter les reponses pedagogiques et organisationnelles a la multiplicite 
des attentes : nous passons d'une politique de produits a une politique de services. Pour 1'auteur. 1'evolution vers une 
formation ouverte et a distance est au cceur de ce passage et releve d'une demarche qualite. La FOAD oblige en effet au 
decloisonnement entre les aspects administratifs et pedagogiques. Elle permet une reponse exacte aux attentes des 
clients. a moyens constants. (Resume Francis-CNRS) 
ROUDIER, J. Professionnalisation, la qualite au cceur de la formation: dossier. Profession formateur 
consultant, 1998, no. 1, pp. 20-30 
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SCHONI, W„ WICKI, M„ TOMFORDE, E„ SONNTAG, K. Travail et qualite de la formation dans 
Tentreprise. Aarau : Centre suisse de coordination pour la recherche en education (CSRE), 1998. 43 p. 
SOYER, J. Fonction formation Paris : Editions d'Organisation, 1998. Chap. 5 : Comment auditer le 
systeme de formation de 1'entreprise et le mettre sous assurance qualite pp. 230-262 
1997 
AUBERT, A. Audit: des representations eclatees. Education permanente, 1997, no. 132, pp. 97-107. 
Presentation de quatre eategories de discours portant sur Faudit selon les objectifs, les methodes, les auditeurs et les 
competences. L'auteur distingue plusieurs profils d'auditeurs et propose une cartographie qui ouvre de nouvelles 
perspectives. (Resume Francis) 
BLACHERE, M., FERRY, F. Qualite et formation des adultes. Administration et Education, 1997, no. 
74, pp. 37-48 
L'Education nationale intervient sur le marche de la formation professionneile continue des adultes sous la marque des 
GRETA. On pourrait s'attendre a ce que la qualite de la formation des adultes se mesure selon les memes criteres. avec 
les memes instruments, soit controlee par les memes corps de personnels et soit sanctionnee par les memes resultats 
que la tbrmation initiale. II n'en est rien. (Resume Francis-CNRS) 
Certiflcation, qualite et emploi: professionnalisme des consultants. Paris : Economica, 1997. 282 p. 
Les demarches qualite comportent des enjeux externes et internes. Ce colloque presente une approche globale de la 
qualite et des enjeux de la certification, illustres d'exemples, ainsi que des cas d'interventions et des temoignages sur 
1'implantation et 1'application du management socio-economique. En rappel preliminaire : objectifs de 1'operation 
« Developpement du professionnalisme des consultants ». (D'apres le resume du Cereq) 
CLENET, J. Conceptions partenariales et ingenierie de 1'alternance: des alliances pour construire la 
qualite en formation: des partenariats actifs entreprises - branches - organismes. Actualite de la 
formationpermanente, 1997, no. 151, pp. 29-35 
L'auteur precise le concept de partenariat en formation a partir de modelisations (partenariat prescrit, interactoriel, 
acteurs-systemes...) et montre la singularite de chacun d'eux en fonction de l'autonomie des acteurs. (Resume Francis) 
DENNERY, M. Organiser le suivi de la formation : methodes et outils. Paris : ESF, 1997. 
FAVRY, J. Les quatre champs de la formation efficace. Paris : ESKA, 1997 [cop 1998] 
GEHIN, J.P. (dir.) Une profession en construction : les formateurs en Poitou-Charentes. Actualite de la 
formation permanente, 1997, no ; 150, pp. 19-49. 
Principales communications du colloque (Poitiers : 19/09/96) qui repondait a un souci d'ameliorer la qualite de la 
formation. Presentation des resultats de recherche du GRJTECS (Groupe de recherche interdisciplinaire sur le travail, 
Veducation et le changement social). (Resume Francis-CNRS) 
ISEOR - INSTITUT DE SOCIOECONOMIE DES ENTREPRISES ET DES ORGANISATION. 
Certiflcation, qualite et emploi: professionnalisme des consultants : actes du 9*me colloque de 
l LSEOR, 1996 a Lyon, organise en collaboration avec la Direction regionale du travail, de 1'emploi et 
de la formation professionnelle DRTEFP Rhdne-Alpes. Paris : Economica, 1997. 
LAURENS, P. Qualite et communication organisationnelle, contribution a une approche 
communicationnelle de la qualite appliquee aux activites de formation. These de doctorat, Universite 
deTours, 1997. 
LANDRY, P. Approche economique de la servuction. Colloque « Autoformation, lien social », organise 
par le GRAF-Groupe de recherche sur 1'Autoformation en France a Toulouse le 3 mai 1997. 
LE BOTERF, G. Comment manager la qualite de la formation. Paris : Editions d'Organisation, 1997. 
260 p. 
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MICHEL, B., MORAND-AYMON, B., PERRIN, N., STROUMZA, J. Ingenierie, evaluation et qualite en 
formation : dispositifs et demarches d'analyse. Geneve: Universite de Geneve, 1997. 207 p. (Les 
Cahiers de la Section des Sciences de 1'education ; 82) 
MORVAN, F., AFNOR - ASSOCIATION FRAN£AISE DE NORMALISATION. La qualite en formation 
professionnelle : qualite et efficacite des organisations : recueil de normes frangaises 1997 a jour au 
20 novembre 1996. Paris : AFNOR, 1997. 405 p. 
VIRVILLE, M. DE Le rapport de Virville: ameliorer la qualite des formations et simplifier les 
dispositifs. Flash Formation Continue, 1997, no. 438, pp. 8-9 
1996 
BONAMY, J„ TORRES, J.C., MANENTI, Y., RUIZ, J„ HEYRAUD, C., ANDRIEUX, C„ ABALLEA, F„ 
VIDAL, F. VOISIN, A. La qualite de la formation. Education permanente, 1996, no. 126, 253 p. 
BOUZON, A„ SIMBILLE, J. Etude sur les determinants de la relation de service au sein d'un service 
public d'Etat Cinquiemes assises de la recherche en qualite, Versailles, 10-11 decembre 1996 
CACHOT, I. Une action de conseil en ingenierie : evaluer des pratiques de formation pour proposer 
une demarche qualite favorisant le developpement des competences. Paris : CNAM, 1996. 101 p. 
Memoire pour 1'obtention du diplome de responsable de formation 
CREZE, F„ SONNTAG, M„ TRJBY, E. Les relations paradoxales entre la formation et la certification-
qualite. Recherche presentee lors de la Biennale de 1'Education et de la Formation a Paris en 1996 
Quelle est la place de la tbrmation dans les procedures de certitication ? Quelle est la nature de cette tbrmation 
« certifiee » ? Jusqu'a quel point la certification-qualite revient-elle a remettre en cause les qualifications. et partant, les 
certifications pas les diplomes ? Une re-interpretation de la certification dans les nouvelles modalites de la regulation 
economique et sociale (D'apres le resume de la Biennale) 
DESGRAUPES, P„ GAUTIER-MOULIN, P. La qualite dans le domaine de la formation professionnelle : 
enquete. Inffo-Flash, 1 -20 decembre 1996, no. 466, 8 p. 
Theories et problemes; Demarches-qualite des entreprises; Demarche-qualite des organismes de formation; Cahier des 
charges; Metholologie de la demarche qualite; L'apprenant dans les demarches qualite. 
DUSSART, L. La qualite dans les processus humains : le cas du bilan de competences. [On line] 
Marseille, Universite de Provence, 1996. Memoire de DESS Responsable de formation, sous la dir. de 
Michel Vial Avaible from internet: http://www.up.univ-mrs.fr/~wpse/dept_se/dussart 
LACOMBE, N„ RENARD, J. La pedagogie est-elle soluble dans le marche ? L 'apprenant est-il un 
client ? Communication au Deuxieme colloque pluridisciplinaire Qualite enseignement et formation. 
ISAB, Cergy-Pontoise, juin 1996 
MINISTERE DU TRAVAIL ET DES AFFAIRES SOCIALES, DELEGATION A LA FORMATION 
PROFESSIONNELLE, DELEGATION A L'EMPLOI, BERNARD-BRUHNES-CONSULTANT (collab.), 
QUATERNAIRE EDUCATION (collab.). Guide de l 'acheteur public de formation : elements pour une 
methode pour la negociation. Paris : La Documentation frangaise, 1996. 47 p. 
MISPELBLOM, F. Ambiguites de la notion «Enseignement de qualite ». Communication au Deuxieme 
colloque Qualite, enseignement et formation, Cergy-Pontoise, 5 juin 1996 
Qualite et formation : la normalisation est en marche. Flash Formation continue, 1996, no. 126, pp. 
10-16 
Le point sur les certifications, normes et labels. 
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RENOUX, Y. La qualite en formation professionnelle continue a VEducation nationale. 
Communication au Deuxieme colloque Qualite enseignement et formation, Cergy-Pontoise, 5 juin 1996 
ROUX, S. Demarche qualite et formation : le role levier de la formation et la mobilisation des 
ressources humaines dans la mise en ceuvre de la demarche qualite dans le secteur hospitalier. Paris : 
CNAM, 1996. 162 p. Memoire pour 1'obtention du dipldme de responsable de formation, sous la 
direction deS.de Witte. 
L'auteur, en s'appuyant sur plusieurs observations du champ interprofessionnel, puis dans le secteur de la sante et en 
particulier dans 1'hopital ou il exerce, montre 1'importance du role de la formation et de la mobilisation des ressources 
humaines dans la mise en ceuvre de la demarche qualite. En decoulent de nouvelles pratiques des metiers de la 
formation et un elargissement du role des responsabies formation. II propose un guide de la demarche qualite a 
I'hopital et effectue des recommandations en matiere de ressources humaines et de formation. 
1995-1990 
AFPA (Association Nationale pour la Formation Professionnelle des Adultes) L 'audit interne en 
action : actualite etpratique. Montreuil: AFPA, 1995. 238 p. (Collection Carree) 
BERCOVITZ, A., FIEVET, P., POIRIER, D. Pour apprecier la qualite de la formation : guide 
methodologique. Paris : L'Harmattan, 1994. 94 p. (Defi formation) 
BERCOVITZ, A. Efficacite symbolique en formation et en intervention. Communication a la Biennale 
de 1'education 1994 
A partir de recherches sur la qualite de la tbrmation, et par analogie avec les facteurs de 1'efficacite medicale (guerison 
spontanee, preuve de 1'action therapeutique, effet placebo...), on peut attribuer l'efficacite des systemes de formation a 
trois facteurs : la mobilisation des capacites d'apprentissage des personnes en formation, 1'action effective du systeme 
de formation (accessibilite des savoirs, construction de 1'experience, reflexion sur soi), la puissance symbolique du 
dispositif (attrait de la certification, image sociale, prestige, confiance dans la valeur des enseignants et formateurs...). 
L'analogie peut etre faite aussi avec 1'action des consultants et bien d'autres pratiques sociales. (D'apres le resume de 
la Biennale) 
COQUET, H. Certification qualite et plan de formation. Actualite de la formation permanente, 1995, 
no. 136, pp. 72-77 
DESGRAUPES, P. Un outil de la qualite des processus de formation. Actualite de la formation 
permanente, 1995, no. 138, pp. 67-76 
DESGRAUPES, P., LHOMME, M. Evaluer la formation : Vevaluation par les outils de Vassurance 
qualite. Paris : Nathan, 1994. 198 p. (Les livres de 1'entreprise) 
DUPOUEY, P. L 'approche qualite en education et formation continue. Paris : Editions d'Organisation, 
1991.200 p. 
DUTHIL, G., LENEVEU, C. Application de la demarche - qualite a la formation professionnelle 
continue: recherche d 'une methodologie de la mesure des effets de la formation sur les 
comportements au travail dans un etablissement bancaire : rapport final. Rouen: IRED-GEFSI, 
1991. 91 p. [Iredu] 
FRADIN, N., DARTOIS, C. Qualite des activites de formation. Paris : Centre Inffo, 1992 
HEXEL, D. (Dir.) Efficience de nos systemes de formation = Die Wirksamkeit unseres 
Bildingssystems : actes du 15e Congres de la societe suisse pour la recherche en education, Geneve, 
19-21 septembre 1991. Geneve: Universite de Geneve, Faculte de psychologie et des sciences de 
Feducation, 1992. 181 p. (Cahiers de la Section des sciences de Feducation. Pratique et theorie ; 65) 
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LE BOTERF, G„ BARZUCCHETTI, S„ VINCENT, F. Comment manager la qualite de la formation. 2cmc 
ed. Paris : Editions d'Organisation, 1992. 260 p. 
LECOINTE, M„ REDINGUET, M. Ethique et pratique de Vaudit: le cas des audits de formation. 
Lyon : Chronique sociale, 1994. 186 p. (Pedagogie formation : synthese) 
Deux praticiens interrogent I'audit de formation pour le fonder en terme de methodologie et d'ethique: posture. 
deontologie, operations eflectuees, differents types. Analyse detaillee des moments cles de la demarche, illustree par 
des etudes de cas situees au sein de la fonction publique (Resume Centre Inffo) 
LENOIR, H. Formation de formateurs : evaluation et qualite ? Actualite de la formation permanente, 
1995, no. 134, pp. 10-14 
LEPLATRE, F. (coord.) Qualite de la formation : dossier. Actualite de la formation permanente, 
novembre-decembre 1994, no. 133, pp. 57-112 
LEPLATRE, F„ BURGLUND, W„ LE DU, J.F., NICOLLE, C„ PIGNALOSA, J.M., CHARRUAULT, J. La 
qualite en formation. Actualite de la formation permanente, 1992, no. 120 
LEPLATRE, F„ BUFFIN, M.J., LAOUFI, H„ NEGRE, L„ BUSSIERES, Y„ VRIGNAUD, A„ AMIRAULT, 
C. La qualite en formation. Actualite de la formation permanente, 1992, no. 118, pp. 6-25 
MARTINEZ, L. Tour d'horizon de la qualite de la formation et propositions pour les petits 
dispensateurs de formation. Paris : CNAM, 1995. 155 p. Memoire pour 1'obtention du diplome de 
responsable de formation, sous la dir. de S. Aubrun 
L'enquete aupres d'organismes certifies Iso 9000 fait decouvrir que ces normes semblent peu adaptees aux petites 
structures dispensatrices de formation employant entre 1 et 5 personnes. Elles s'appliquent plutot a des prestations de 
formation standards et repetitives alors que Penquete aupres des utilisateurs des normes Afiior temoigne de la 
pertinence de 1'approche normative de cet organisme. Elle necessite cependant quelques adaptations aux particularites 
des PDF. D'apres 1'auteur, une demarche vers la qualite ne peut se limiter a la mise en conformite a des normes mais 
exige une reflexion prealable sur sa pratique. II propose donc un cadre mcthodologique compose de fiches. (Resume 
Cnam) 
MAYERE, A. Qualite de la formation et economie des services. Rapport Cerep, 1991 
MAYERE, A„ ALBERTINI, J.M., GESSE, C. Qualite de la formation. Etudes et experimentations en 
formation continue, 1990, no. 6 
MEIGNANT, A. Manager la formation. 3eme ed. Paris : Les Editions Liaisons, 1995. 348 p. 
Apres avoir developpe la theorie du chainage, selon laquelle la qualite de la formation depend des relations 
qu'entretiennent entre eux les divers acteurs (responsable du personnel, direction...), 1'auteur met a jour la fapon dont 
s'effectue ce chalnage et defmit la politique et la gestion de la formation. La seconde partie presente des methodologies 
(analyse des besoins, elaboration du plan de formation...). Enfin, ce sont les demarches qualite et les systemes de bases 
de connaissance qui sont developpes. (D'apres le resume du Cereq) 
MINGOTAUD, F„ MINET, F Rentabiliser la formation. Paris : Les Editions d'Organisation 1994 160 p. 
MONT, V. Les resistances au developpement des competences: quel impact des demarches 
« qualite » ? Paris : CNAM, 1995. 70 p. + annexes. Memoire pour 1'obtention du diplome de 
responsable de formation, sous la dir. de S. De Witte 
L'auteur effectue une retrospective de Vevolution des systemes de gestion des ressources humaines et de formation et 
etablit les conditions necessaires au developpement des competences dans une logique de service. II analyse 1'evolution 
des facteurs de resistance sur un echantillon d'entreprises et d*organismes de formation qui menent des demarches 
qualite et propose une lecture distancee des comportements des acteurs impliques dans le developpement des 
competences : les entreprises demandeuses de formation, les organismes prestataires de conseil et d'ingenierie de 
formation et les organismes prestataires de produits de tbrmation. (Resume Cnam) 
MOREAU, A„ GUILLAT, P„ GARF - GROUPEMENT DES ANIMATEURS ET RESPONSABLES DE FORMATION EN 
ENTREPRISE. Les referentiels qualite dans le domaine de la formation : normes AFNOR, normes ISO 
9000, labels, chartes FFP, certification de formateurs. Paris : GARF, 1995. 18 p. 
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MOUGIN, F. Les representations de Vauditeur : un autre referentiel dans Vaudit. Paris : CNAM, 
1994, 149 p. Memoire en vue de 1'obtention du diplome de responsable de formation, sous la dir. de 
J.M. Barbier. 
Presentation des divers discours et pratiques de 1'audit. Mise en evidence des differentes representations et conceptions 
de 1'auditeur qui entrent en jeu dans 1'audit de formation. Proposition d'integration de cette phase d'emergence des 
representations en premiere etape lors d'un projet. (D'apres le resume de 1'auteur) 
NOYE, D. L'application des concepts de la qualite du service au domaine de la formation. Journal de la 
formation continue et deVEAO, 1993, no. 267, p. 8 
POTIE, C. Qualite, assurance qualite et certification. Actualite de la formation permanente, 1995, no. 
137, pp. 77-82 
La qualite en formation. Actualite de laformation permanente, 1991, no. 115, Nov.Dec.91. pp. 29-72 
RIOU, G. Audit... vous avez dit audit ? discours sur differentes pratiques d'audits de formation en 
entreprise. Paris : CNAM, 1993. 141 p. Memoire en vue de 1'obtention du dipldme de responsable de 
formation, sous la dir. de M. Daddouri. 
Etude des pratiques d'audit de formation dans les entreprises de la region parisienne ainsi que de la conception 
theorique que se font de ces audits les responsables de formation, selon trois variables : les referentiels utilises par 
1'auteur dans le cadre d'une approche systemique, les politiques et les structures de formation de chaque entreprise et 
entin les protils des « hommes-fbrmation » : responsables, ingenieurs, fbrmateurs... (D'apres le resume de 1'auteur) 
SALLABERRY, C. Montage d'un scenario qualite pour developper et instrumenter la communication 
des partenaires de la formation automobile en alternance au CIFAM. Paris : CNAM, 1995. 60 p. + 
annexes. Memoire pour 1'obtention du dipldme de FCPA. 
Travail realise a Nantes au CIFAM : CFA de la Chambre des Metiers 
SAVY, H., ORIVEL, F., CLEMENT, J. et al. La qualite du systeme renove de formation professionnelle 
continue agricole. Dijon : INPSA, 1993. 104 p. + annexes. 
SENEQUE, E. Plan de formation et qualite. Actualite de la formation permanente, 1995, no. 136, pp. 
84-88 
STOTER, J.J. Outils d'evaluation de la qualite. Actualite de la formation permanente, 1995, no. 138, 
pp. 57-60 
TARBY, A. Qualite de la formation d'adultes etprofessionnalite des formateurs. Communication a la 
Biennale de 1'education, 1994. 
L'objet consiste a montrer la liaison strategique entre « qualite de la formation » et « professionnalite des fbrmateurs ». 
dont il s'agit de gerer les competences. L'incoherence apparait entre un droit prescripteur de qualite et un droit 
minimaliste dans la valorisation des competences. La professionnalite des formateurs est surdeterminee par la question 
de Vemploi sur le marche de la formation. (D'apres le resume de la Biennale) 
VIDAL, F. Mettre en ceuvre une demarche qualite dans un organisme de formation. Reflets, 1994, no. 7 
Ce numero comporte les actes de la journee organisee sur ce theme par VAFPA le 17/11/1993 
VOISIN, A. A la recherche de la qualite de la formation. In : ALBERTINI, J.M.(dir.), JACOT, J.H.(dir.) 
Nouvelles technologies, nouvelles connaissances. Lyon : Programme Rhone-Alpes Recherche en 
sciences humaines, 1991, pp. 247-263 
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3.3 - La qualite dans la formation professionnelle continue 
et 1'apprentissage : initiatives, demarches et outils (1996-1999) 
(Classement des references par ordre chronologique decroissant) 
INFFOLOR CARIF LORRAINE Qualite et formation : vous avez dit qualite ? Metz : INFFOLOR, 2000. 
Cassette video, 13 min. + guide d'utilisation. 
C'est le Carif de Lorraine qui est charge d'animer et de coordonner le reseau lorrain de la qualite en formation continue 
impulse par le Conseil regional de cette region. Destinee a initier une reflexion prealable a l'entree dans une demarche 
qualite. cctte cassette est un des outils mis a la disposition du reseau compose de 62 organismes (prives. associatifs. 
publics ou consulaires). Inffolor a egalement mis en place un centre de ressources documentaire ainsi qu'un site 
d'information accessible sur internet (httpV/www.inffolor.org) 
CARIF POITOU-CHARENTES L'actualite du GIP qualite de la formation. Cariflnfo, 1999, no. 147, pp. 
1-2 
Ne de la volonte conjointe des commanditaires publics et prives, le GIP Qualite de la formation a travaille a reussir la 
mission qui lui a ete contiee: ceuvrer collectivement pour ameliorer la qualite de la formation protessionnelle en 
Poitou-Charentes. Le concours Initiative Qualite Plus, qui permet aux membres de developper des projets qualite grace 
a 1'appui financier de 1'Etat et de la Region est un des axes majeurs du programme d'activite du GIP. Les chantiers 
qualite en cours tels que ALIZE ou la mise en ligne des ressources pedagogiques en association avec le CAFOC seront 
poursuivis. Les prochains axes et les nouvelles activites du GIP sont d'ores et deja identifies. (Resume Carif) 
Une troisieme session pour le lieu-ressources Bilan de competences. Carif Info no. 144, 1999, pp. 1-2 
Mis en place en 1996, ce lieu-ressource est un service du GIP Qualite de la formation continue du Poitiers. Espace de 
rencontre. il permet le developpement de methodologies qualitatives en matiere de pratiques de bilans de competences. 
L'article fait le point sur ses missions permanentes et ponctuelles et la synthese des travaux 1997/98 (validation des 
acquis professionnels, qualite des bilans de competences, aspects legislatifs et reglementaires) (Resume Carif) 
CONSEIL REGIONAL D'AQUITAINE. La demarche qualite en matiere de formation professionnelle. 
Aquitaine Education permanente, no. 107, 1999, pp. 15-16 
Presentation de la demarche mise en place afin de renforcer la qualite des prestations delivrees par les organismes de 
formation qui interviennent dans le cadre du Programme regional de fbrmation 
DIRECTION GENERALE DU TRAVAIL, DE L'EMPLOI ET DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE 
DES PAYS DE LA LOIRE, CAFOC DE NANTES. Charte pour une alternance de qualite : les 
organismes de formations s 'engagent. Nantes : DRTEFP Pays de la Loire, 1999 
Charte elaboree a 1'initiative de la DRTEFP des Pays de la Loire. diffusee et utilisee au sein des organismes de 
formation en complement de la Charte qualite du tutorat. Cette charte precise 1'accord initial, la pedagogie de 
Talternance. les moyens d'une communication permanente, 1'accompagnement individualise. Fevaluation des acquis, 
les texte officiels. (Resume Cafoc Nantes) 
MORIVAL, J.P., TERZIOTTI, M. L'alternance au coeur de 1'apprentissage. Actualite de la formation 
permanente,]\xW\QX-diO\iX 1999, no. 161, pp. 8-15 
Le centre de formation d'apprentis d'EDF-GDF sous convention avec 1'Education nationale s'est engage dans une 
demarche quaiite. 0 elabore ses contenus de formation a partir de referentieis metier et de referentiels diplomes et 
procede a 1'evaluation des candidats au moyen de controles ponctuels mais aussi de controles en cours de formation 
pour les bacs professionnels. (Resume Cereq) 
ACADEMIE DE CRETEIL, JACOB, L. Procedure de suivi qualite 1998-1999. Creteil : CAFOC de 
Creteil, 1999 6 p. 
Resume : Dispositif de suivi des actions qualite dans les Greta de 1'academie de Creteil dans le cadre de la politique 
qualite academique (appui aupres des structures). (Resume CNRQ) 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex - Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 - Mail : centreressource@post.club-internet.fr 
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ACADEMIE DE RENNES Charte d'engagement qualite pour le developpement des contrats par 
alternance. Rennes : CAFOC de Rennes, 1999- V ; IV. 6 p. 
Resume : Objectif: impliquer dans cette demarche qualite les entreprises de moins de 10 salaries versant a 1'AGEFOS-
PME Bretagne le 0-10% destine au financement des contrats d'insertion en alternance et pour les entreprises de plus de 
10 salaries, de 0-30% ou le 0-40% (jeunes). Contenu : le cahier des charges du montage d'un contrat de qualification 
entre le GRETA, 1'entreprise, 1'AGEFOS-PME et la DDTEPP. II se structure en cinq etapes : analyse du projet 
professionnel du jeune et de la demande de 1'entreprise sur ses besoins de main d'oeuvre et ses competences de 
qualification, phase de conception du contenu de la formation, realisation du contrat de travail, accueil de 1'alternant en 
entreprise, modalites d'evaluation du stagiaire et mesure des effets de la formation. (Resume CNRQ) 
Diffiision : CAFOC de Rennes - 6, rue Kleber - 35000 Rennes - Tel: 02 99 25 11 60-Fax: 02 99 25 11 90 -
ACADEMIE DE CRETEIL Referentiel DPFI integrant la norme NF X 50-761. Creteil: CAFOC de 
Creteil, 1998. 23 p. 
Resume : Ce referentiel deflnit 18 exigences et 32 criteres organises en 5 rubriques : 1. Champ d'intervention et 
finalites 2. Positionnement dans 1'environnement 3. Moyens et ressources 4. Qualite du service rendu 5. Animation, 
gestion et regulation, auxquels le dispositif doit satisfaire pour obtenir le droit d'usage du label DPFI. (Resume CNRQ) 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex - Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 
ACADEMIE DE MONTPELLIER, POSSOZ, D. Stage de formation BVQI (Bureau Veritas Quality 
nternational) responsables d'audit qualite : rapport d'evaluation. Montpellier: DAFCO de 
Montpellier, 1998. pagination multiple 
Resume : Rapport d'evaluation de la formation BVQI basee sur les techniques d'audits de systemes qualite par rapport 
aux referentiels de la serie ISO 9000. (Resume CNRQ) 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex - Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 - Mail: centreressource@post.club-internet.fr 
Initiative Qualite Plus : un concours lance par le GIP Qualite de la formation. Cariflnfo, no. 139, 1998 
Le Groupement d'Interet Public «Qualite de la formation » lance pour la troisieme annee consecutive, en region Poitou-
Charentes, une demarche qualite dans les organismes de formation 
La demarche qualite des formations qualifiantes dans la region des Pays de la Loire. Les Cahiers du 
Carif des Pays de la Loire, juin 1998 no. 11, 122 p. 
Presentation des actions menees sous 1'impulsion du Conseil regional et fondements theoriques. Etat des lieux des 
differents organismes de formation, presentation d'outils realises (notamment le cahier des charges des actions 
qualifiantes) et des chantiers en cours. Bibliographie. 
ACADEMIE DE CRETEIL Suivi qualite d'une action en reference d la norme NF X 50-761. Creteil: 
DAFCO de Creteil, 1998 6 p. 
Resume : 5 fiches de suivi : presentation - accueil de la fbrmation - organisation de la fbrmation - alternance -
organisation interne (Resume CNRQ) 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex - Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 - Mail: centreressource@post.club-internet.fr 
ACADEMIE DE MONTPELLIER, POSSOZ, D Diagnostic de conformite : normes NF service 
formation professionnelle. Montpellier : DAFCO de Montpellier, 1998 57 p. 
Resume : Document visant a mesurer, par autodiagnostic ou audit, les ecarts entre 1'organisation et le fbnctionnement 
du GRETA ou du CAFOC et les conditions de certification NF service de formation professionnelle telles qu'enoncees 
dans le referentiel de 1'AFNOR. Les clients "acheteurs" sont les stagiaires, les commanditaires, les prescripteurs. 
(Resume CNRQ) 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 Mail: centreressource@post.club-internet.fr 
MINISTERE DE L'EDUCATION NATIONALE ; AFNOR Etude comparative des labels internes de 
1'education nationale : CPEN, DPFl, SRIF avec la certification NF services. Paris : Ministere de 
Peducation nationale ; AFNOR, 1998 34+29 p 
Participation : Cout des photocopies : 1F (frais de port compris) 
Diffusion : ERIF-DAFCO-31, rue de PUniversite 34000 Montpellier tel : 04 67 15 82 51 Fax : 04 67 15 82 58 mel : 
erif@ac-montpellier.fr 
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Actes de la Rencontre « Alternance et Qualite du 18 novembre 1997 organise par la DRTEFP des 
Pays de la Loire. [On Line] Available from internet: <URL : http://www.cafoc.ac-nantes.fr Rubrique 
Ressources pedagogiques, puis Ressources, puis Alternance 
Des Gretas de qualite. Flash Formation continue, no. 451, 1997, pp. 11-16 
Ce dossier fait le point sur les demarches qualite engagees, des 1987, par les GRETA. II presente successivement les 
enjeux de cette demarche, la Charte nationale de qualite de 1'Education nationale en formation continue. la Charte des 
GRETA, puis les quatre differents labels de 1'Education nationale tels que le SRIF (Systeme de Reponse individualisee 
de formation), le labe! ELEN (Espaces Langues de l'Education Nationale) ainsi que deux dispositifs d'assurance 
qualite con^us comme paliers vers la certification Iso 9001. Le dossier presente egalement un rappel des difterentes 
normes qualite en formation. 
ACADEMIE DE LILLE Guide de redaction d'une procedure qualite du GRETA. Lille : DAFCO de 
Lille, 1997. 38 p. 
Resume : Guide pour la demarche qualite d'un GRETA : Accompagnement du stagiaire - Elaboration du cahier des 
charges a la demande - Conception d'une formation adaptee aux besoins professionnels - Diflusion controlee des 
documents - Realisation d'une etude de marche - Evaluation du stagiaire a 1'entree en formation et construction du 
parcours de formation - Mesure de satisfaction du stagiaire - Suivi administratif et financier d'une action de formation -
Redaction et gestion des procedures qualite dans un greta - Gestion des documents - Accueil du client et prise en 
compte d'une demande. (Resume CNRQ) 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex - Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 - Mail: centreressource@post.club-internet.fr 
DANO, M., BAHAIN, J.F., SAVARY, E. Faire vivre une charte qualite du tutorat: rencontres 
Alternance et qualite a Nantes le 18 novembre 1997. Nantes : DRTEFP Pays de la Loire, 1997. 40 p. 
Demarche qualite des organismes de formation. Nantes : Region Pays de la Loire, 1996 
Cahier des charges methodologique pour une demarche qualite en organisme de formation 
ACADEMIE DE MONTPELLIER, POSSOZ, D. Procedures qualite. Montpellier: DAFCO de 
Montpellier, 1997 non pagine 
Resume : Procedures qualite de 1'organisation d'une reunion (1993), de qualification des auditeurs internes, d'audits 
internes. de preparation aux audits de labellisation, de renouveliement des labels. 
Diffusion : CAFOC de Creteil - 12 rue Georges Enesco - 94025 Creteil cedex - Tel : 01.49.81.65.35 - Fax : 
01.49.81.65.36 - Mail: centreressource@post.club-internet.fr 
TRANCHART, P., BESSON, V., URBAIN, D., ATTANE, C., AFPA-Association nationale pour la 
Formation Professionnelle des Adultes. Qualite: 1'intelligence craint-elle les procedures ? : dossier 
Entreprise Formation no. 96, 1996 
Les clients et prescripteurs exigent que leurs prestataires soient certifies: si l'on y prend pas garde, la mise sous 
controle systematique des organismes de fbrmation pourrait engendrer des eftets pervers. Comment eviter que les 
procedures d'achat ne nuisent a 1'intelligence de la prestation et a la creativite des prestataires ? Le tour d'horimn 
propose par ce dossier presente les diverses strategies de certifications et de demarches qualite des organismes de 
formation (CLPS de Bretagne, Demos Formation...) dont certains s'organisent en reseau (les centres de formation du 
Ministere de l'Agriculture, le reseau des Greta, celui des CCI et l'AFPA...), aborde l'offensive lancee par certains 
conseils regionaux en faveur des demarches qualite (la Lorraine et le Centre sont particulierement impliques en la 
matiere), et s'interroge sur la place de 1'apprenant 
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3.4 - La qualite dans la formation professionnelle continue 
et l'apprentissage : publications en serie 
Les Breves de la qualite : periodique 
France. Academie de Creteil. Centre national de ressources qualite en formation d'adultes. Periodicite : 
inconnue. Paraissant depuis 199 ?. Localisation : BNF 
Bulletin qualite information : periodique 
Association fran^aise des qualiticiens. Paris. 
Periodicite : inconnue. Paraissant depuis 199 ?. Localisation : / 
Cahiers de la recherche scientifique en qualite : collection de monographies, depuis 1997 
IRDQ - Institut de Recherche et de Developpement de la Qualite (Besangon) 
Quality Research Journal: periodique 
IRDQ - Institut de Recherche et de Developpement de la Qualite (Besangon) 
N'est paru qu'en 1994 
Les Cahiers Qualite et Management: periodique 
IQM Infos : periodique 
IQM - Institut Qualite et Management (Nanterre) 
Periodicite : inconnue. Paraissant depuis?. Localisation : / 
Enquete qualite AFR - Allocation Formation Reclassement: periodique 
Enquete qualite ASR - Allocation Speciale Reconversion : periodique 
Enquete qualite FSF- Fonds Social d'aide a la Formation : periodique 
Assedic de Lille 
Periodicite : inconnue. Paraissant depuis 1994. Localisation : / 
Evaluation et Qualite des actions de formation : periodique 
UCANSS - Union des Caisses Nationales de Securite Sociale 
Periodicite : inconnue. Paraissant depuis 1996. Localisation : / 
Qualite en mouvement: periodique 
Mouvement frangais pour la qualite 
Periodicite : trimestriel. Paraissant depuis 1991. 
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3.5 - La qualite dans la formation professionnelle continue 
et 1'apprentissage : organismes et sites de ressources 
AFAQ - Association Franpaise pour 1'Assurance de la Qualite 
Comite des services intellectuels 
BP 40, 116 av. Aristide-Briand 92224 Bagneux Cedex. 
Tel. 01.46.11.37.61 - Web : http://www.afaq.fr 
AFAV - Association fran^aise pour 1'analyse de la valeur 
Tour Europe, 33 place des Corolles 92049 Paris La Defense Cedex 7 
Tel. 01.42.91.59.57 - Web : http://www.afav.asso.fr 
AFNOR - Association Fran^aise de Normalisation 
Tour Europe cedex 7, 92049 Paris La Defense 
Tel. 01.42.91.55.55 Web : http://www.afrior.fr 
Forum de discussion sur la qualite : Mercure 
APQFC - Association pour la promotion de la qualite de la formation continue 
11 rue Marboeuf 75008 Paris 
Tel. 01.40.54.56.20 - Fax. 01.40.54.56.66 
CNRQ - Centre national de ressources Qualite en formation d'adultes (Min. E.N., reseau GRETA) 
CAFOC - Annexe du Rectorat - 12 rue G. Enesco 94025 Creteil cedex 
Tel. 01.49.81.65.35 - Web : http://www.educnet.education.fr/cnr 
FORAGORA (Cabinet Joffre Conseil) 
Site web: http://fora99.axime.com/fr/magazine 
(Tribune qualite animee par J.J.Machuret President de la Commission Formation professionnelle de 1'Afhor) 
GARF - Groupement des animateurs et responsables de formation en entreprise 
Revue trimestrielle : Former demain 
Web : http://www.garf.asso.fr 
ICPF - Institut de Certification des Professionnels de la Formation 
15 rue Caumartin 75009 Paris 
Tel. 01.49.24.08.09 
INFFOLOR CARIF — Centre de ressources du Projet Qualite de la region Lorraine 
6 place du Roi Georges 57000 Metz 
Tel. 03.87.68.10.10 - Web : http://www.inffolor.org 
Responsable du projet Qualite : Christelle Drouot 
IRDQ - Institut de recherche et de developpement de la qualite 
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3.6 - La notion de servuction en relation avec la formation 
et la qualite (1980 -1999) 
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4 - Servuction, formation et qualite 
Note de synthese 
Au cours des dix dernieres annees, la qualite est devenue une preoccupation importante, 
d'abord au sein de 1'industrie, et plus recemment au sein des services. Le milieu de la 
formation, egalement de plus en plus frequemment interpelle a faire la preuve de sa 
performance socio-economique, est concerne par ce mouvement. Les entreprises et 
collectivites publiques qui achetent de la formation utEsent en effet davantage qu'avant la 
qualite comme critere de choix entre les differents prestataires qui se positionnent sur un 
marche devenu concurrentiel. Ce souci d'optimiser 1'investissement formation est en particulier 
motive par 1'importance croissante des volumes financiers qui y sont consacres. A Finstar 
d'autres autres secteurs comme 1'information et la culture, et apres eux, la transmission de la 
connaissance jusqu'alors consideree comme un bien public, tendrait donc a se soumettre -tout 
au moins pour partie - aux criteres autrefois specifiques du rapport social marchand... 
Aussi certains auteurs parlent-ils pour la formation d'un «basculement du social vers 
1'economique » et de son entree « dans une veritable economie de services » (Caspar, P., 
1996). Et si les criteres de performance, de competitivite, d'obligation de resultat voire de 
rentabilite ne sont pas encore systematiquement evoques, la question de la qualite de la 
formation devient pregnante, en particulier pour la formation continue. 
Ce phenomene est peut-etre a 1'origine de 1'interet de quelques economistes pour ce domaine. 
Les resultats de leurs recherches et les notions qu'ils developpent sont susceptibles de 
contribuer a ameliorer la comprehension des faits educatifs . Les analysant a la lumiere des 
acquis de l'economie des services, ils font par exemple largement reference au concept de 
servuction. Cette notion, egalement mobilisee par certains chercheurs d'autres disciplines 
lorsqu'ils travaillent sur la formation (Moeglin, P. (dir.), 1998) s'avere effectivement 
interessante, en particulier pour eclairer le role des differents acteurs qui prennent part a la 
production d'une prestation de formation, et notamment les rdles du beneficiaire et de 
1'apprenant. Or il apparait que cette question est tres regulierement posee dans le cadre des 
reflexions sur qualite de la formation. 
La notion de servuction 
Historiquement, c'est le sociologue Talcott Parsons (Organizations and Clients, 1970) qui est 
le premier a definir la distinction entre la production des services et la production des 
marchandises par la place qu'y occupent les acteurs. Cet auteur montre en effet que les 
beneficiaires d'un service en sont dans une certaine mesure les co-producteurs, car la 
prestation de service represente un temps souvent important pendant lequel ils sont en co-
presence avec les prestataires. Cette notion de co-production a ete ensuite reprise et introduite 
dans Peconomie des services au debut des annees 80 par Giarini, puis designee par le terme de 
« servuction », forge par deux socio-economistes, Pierre Eiglier et Eric Langeard (1987). Par 
ce neologisme, cree a partir de la contraction des mots « service » et « production », ces 
chercheurs ont cherche a rendre compte du fait que la production d'un service se distingue 
effectivement de la production d'un bien classique par la « simultaneite de la production et de 
la consommation du service dans un processus non dissociable de co-production entre le 
prestataire et le beneficiaire ». 
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Adoptant egalement cette notion, Andre Barcet (1987) montre en quoi la servuction est 
specifique et caracterise la production de services. En effet, dans la production des 
marchandises le producteur en assure la conception. la fabrication puis la mise a la disposition 
de 1'utilisateur-consommateur. Mais la consommation constitue une phase distincte et si le 
consommateur est pris en compte, ce n'est le plus souvent qu'indirectement a travers des 
etudes de marketing. A 1'inverse, un service ne peut etre congu ou rendu independamment de 
la participation du consommateur. Ce meme auteur (1994) identifie une triple specificite du 
service comme etant un acte qui d'une part vise une transformation d'etat, d'autre part est 
systematiquement rendu en co-presence du prestataire et du client, et enfin dont la valeur 
reside non pas dans le deroulement du processus lui-meme mais dans les effets qu'en attend le 
beneficiaire. Ces trois caracteristiques ont pour Barcet comme consequence que toute activite 
de service est soumise a une incertitude forte, a une « une prise de risque ». Risque pour le 
producteur qui ne maitrise jamais totalement le processus - dans la mesure ou le beneficiaire y 
joue un role actif. Mais risque pour ce dernier egalement qui ne connaitra le resultat du service 
qu'une fois celui-ci termine et qui aura parfois des difficulte a en isoler et en cvaluer 1'apport. 
Jean Gadrey (Bandt, Gadrey, 1994) enrichit la notion par une approche fondee sur Veconomie 
des conventions et parle d'un «processus de cooperation portant sur la conception, la 
realisation et le controle d'une « realite non-deja-la » faisant 1'objet d'une demande souvent 
imprecise des clients a laquelle repondent les oflfreurs ». Validant a leur tour la notion de 
servuction et 1'approche contractuelle de Jean Gadrey, mais pointant une dimension 
supplementaire de communication, Isabelle Lecomte et Jocelyne Simbille (Lecomte, Simbille, 
1998,1999) analysent le service comme etant «cet echange personnalise entre consommateur et 
producteur qui, au cours d'un contact, mobilisent differentes ressources et s'ajustent jusqu'a 
1'obtention d'un compromis satisfaisant». Leurs recherches tendent donc a apprehender le 
service comme une coproduction mais aussi comme une relation « regroupant 1'ensemble des 
modalites de connexion entre les prestataires et les clients a propos de la resolution d'un 
probleme pour lequel le client s'adresse au prestataire... Cette coproduction est faite d'un 
enchainement d'activites mais aussi d'ajustements permanents et interactifs... Son support peut 
etre materiel et humain... Elle consiste a fournir des informations relatives a la mise en ceuvre 
du service, a specifier la demande, a choisir parmi les moyens possibles ceux qu'il convient de 
mobiliser pour concretiser le service...». 
Servuction et qualite 
Ayant ainsi centre 1'analyse du processus de production/consommation des services sur la 
notion de servuction, en y apportant des enrichissements et des nuances, la plupart de ces 
auteurs s'interrogent dans le meme temps sur la question des conditions et des criteres de 
Pobtention de la qualite des services. Et ils fondent le plus souvent leurs reflexions sur la 
definition internationale normalisee de 1'ISO selon laquelle la qualite reside « en un ensemble 
de proprietes et caracteristiques d'un produit, processus ou service qui lui conferent son 
aptitude a satisfaire des besoins exprimes ou implicites » et ils y confrontent le modele de la 
servuction. De 1'ensemble de leurs reflexions se degagent des elements interessants, y compris 
dans leurs applications concretes. 
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Si selon la definition, la qualite reside avant tout dans la capacite du service rendu a satisfaire 
les besoins - exprimes ou non - par le beneficiaire et si, selon le modele de la servuction, le 
service rendu resulte de Vimplication conjointe et interdependante du prestataire et du client. 
force est d'en deduire que les deux co-producteurs sont egalement co-responsables de la 
qualite du service produit... Comment le prestataire pourrait-il alors etre tenu pour seul 
responsable de la non-qualite, ou encore s'engager sur une garantie de resultat ? Car selon la 
perspective de la servuction, une pre-definition complete du service parait impossible. (Barcet, 
1987) 
« Capacite d'un service a repondre a ce que le client attend de lui» : plusieurs auteurs 
montrent que la qualite reside avant tout dans 1'adequation entre une prestation et une attente. 
II apparait donc qu'elle n'est pas caracterisee dans Pabsolu, par un degre de performance, et 
n'implique pas une ofire « haut de gamme ». Elle procede plutot d'une « valeur relative » 
(Mayere, Albertini, Gesse, 1990) et se situe dans 1'obtention d'un compromis acceptable par 
les deux parties, le client et le prestataire. (Barcet, Bonamy, 1994). 
Par ailleurs, 1'identification des conditions de production de cette qualite parait cependant 
assez complexe. Elle depend sans doute tout d'abord du moment auquel on considere le 
service (Bonamy, J., Manenti, Y., 1996). Par exemple, lors de la rencontre prestataire-client, le 
service n'existe que comme projet et sa qualite ne peut qu'etre anticipee, esperee. Durant la 
prestation, le service existe dans 1'interaction meme de ses co-producteurs : sa qualite est alors 
celle de cette co-production. Enfin, a Fissue de sa production, le service se concretise a travers 
ses effets mais ceux-ci sont parfois difficilement identifiables et evaluables... 
Globalement, et selon le modele de la servuction, la qualite d'un service depend donc de la 
qualite de chacune de ces etapes, et a la fois du client et du prestataire. Elle repose en effet sur 
les competences du prestataire a comprendre - eventuellement anticiper - prendre en compte 
les besoins du client ainsi qu'a fournir une prestation adaptee. Elle depend tout autant de la 
capacite du client a definir et a exprimer ses besoins, a s'impliquer dans la co-production du 
service rendu et enfin dans sa capacite a evaluer objectivement les effets de ce ... Elle surtout 
de la capacite des deux co-producteurs a negocier, ajuster et eventuellement faire evoluer les 
attentes du premier, 1'offre du second ou le projet de service lui-meme. (Lecomte, I., Simbille, 
J., 1998). Ces elements soulignent a nouveau le caractere construit de la qualite d'un service, 
mais aussi la part d'incertitude qui s'y rattache. In fine, cette qualite depend donc 
essentiellement de la mise en place d'un cadre qui permette une servuction / coproduction / 
interaction optimum... Elle procede donc moins d'une logique de contrdle que d'une logique 
d'adaptation. (Laurens, 1998) 
Servuction, formation et qualite 
Modele theorique issu du champ de recherche de 1'economie des services et plus 
particulierement usite en marketing des services, la notion de servuction peut etre legitimement 
appliquee a Veducation/formation, dans la mesure ou les activites de ce domaine relevent bien 
d'une production de services. (Albertini, Bonamy, Mayere, 1991... Laurens, 1998). Cela 
implique que les elements qui caracterisent cette production selon ce modele et qui viennent 
d'etre exposes - simultaneite de la production et de la consommation, part d'incertitude sur le 
service qui ne peut etre totalement anticipe et surtout coproduction du service par le 
prestataire et le beneficiaire - s'appliquent egalement a la prestation de formation. 
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Des travaux recents, developpes par des scientifiques issus de Veconomie des services mais 
egalement d'autres horizons disciplinaires comme les sciences de 1'information, de la 
communication, de 1'education ou de la gestion (Laurens, Domenc, Marquie, 1998) prennent 
appui sur cette notion pour identifier certaines specificites de la formation. Ils permettent 
d'affiner la connaissance des modalites de production et les conditions de qualite de ce type 
particulier de service, notamment en ce qui concerne la place des acteurs qui y prennent part. 
Une typologie des services developpee par Andre Barcet et Joel Bonamy (1994), qui situe la 
formation au sein du groupe des « services de conseil ou de conception », par opposition a 
trois autres categories, permet une premiere diflFerenciation. 
Selon cette typologie en effet, la formation releve d'une categorie de services a fort contenu 
intellectuel (diagnostic, conseil, conception, recherche...) qui concernent des problemes ou des 
situations complexes qu'il s'agit d'abord d'analyser puis de resoudre par des solutions 
rarement unidimensionnelles, elaborees specifiquement. La prestation offerte est toujours issue 
d'une combinatoire entre 1'expertise du prestataire et la participation du beneficiaire, les deux 
parties etant necessaires a 1'elaboration de la solution la plus adaptee. La qualite de ce type de 
services repose donc non seulement sur les competences des prestataires et sur leur maitrise 
des methodologies mais aussi sur leur faculte de communication avec les beneficiaires, dont la 
mobilisation et la participation est tout a fait cruciale. 
Les auteurs opposent tout d'abord cette categorie a une classe de services tres « standardises » 
(le nettoyage, la restauration...), dont les resultats peuvent etre totalement anticipes et dont la 
qualite est susceptible d'etre optimisee par une forte rationalisation du travail, decompose en 
actes quasi repetitifs, eventuellement dictes par des normes de procedures. Ils 1'opposent 
egalement a une seconde categorie regroupant des services comme la redaction d'actes 
juridiques ou comptables qui certes exigent la «maitrise de plusieurs methodologies 
specialisees et une differenciation de celles-ci en fonction du type de demande » mais dont la 
realisation se limite a la Fapplication rigoureuse et invariable de la methodologie choisie. Enfin, 
ils la distinguent d'un troisieme groupe qui rassemble les prestations de « mise a disposition 
d'outils ou de moyens materiels permettant de produire le service». La qualite de ces « self-
service » (location de materiel...) depend avant tout de la qualite des moyens proposes mais la 
relation au client - qui est finalement le veritable producteur du service- et eventuellement la 
formation de celui-ci a 1'usage des outils est egalement importante. 
Cette typologie situe donc la formation au sein d'un type particulier de services qui se 
distingue essentiellement des autres par la complexite mais aussi par le haut degre de 
servuction necessaire. En consequence, et davantage que pour les autres categories, 
1'engagement qualite pour les services de formation portera sur les moyens (la competence 
methodologique et relationnelle ainsi que la motivation des hommes est donc primordiale) et 
bien moins sur les resultats (la particularite de ceux-ci etant d'etre immateriels, de s'inscrire 
dans la duree et d'etre parfois difficilement identifiables ou mesurables). 
Ces elements ne contredisent pas les analyses de travaux plus anciens. Car en effet, d'apres 
Pierre Moeglin (1998), Fapplication de la notion de servuction au champ de la formation a ete 
initiee a partir de 1989 par des economistes comme Eric Barchechath et Serge Pouts-Lajus, 
Jean-Marie Abertini, Joel Bonamy, et Anne Mayere (1991), en particulier lors d'une recherche 
sur la structure de Foflre des Nouvelles Technologies de Formation en France et Europe 
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Les ecrits de ces auteurs identifient ce qui peut apparaitre comme la particularite majeure du 
processus de production de la formation, en regard aux autres types de services et qui reside 
dans le fait que le service de formation connait plusieurs categories de beneficiaires. 
En effet, s'il apparait logique - pour les formateurs en particulier - de considerer que le 
principal « client » de la formation est 1'apprenant, il s'avere que « le marche de la formation 
est d'abord un marche de prescripteurs» (Albertini, Bonamy, Mayere, 1991). Cet ensemble de 
prescripteurs/payeurs (autorites publiques, familles, chefs d'entreprise, responsables des 
ressources humaines...) se situe donc comme un element supplementaire au sein du processus 
de production du service et s'interpose entre les fournisseurs et les apprenants. L'existence de 
deux types de beneficiaires, qui forment selon Patrick Laurens un « systeme de clients » 
compose d'entites dont les attentes et les besoins peuvent non seulement ne pas etre identiques 
mais egalement etre contradictoires, induit selon plusieurs auteurs une reelle difficulte dans la 
mise en place et 1'evaluation de la qualite de la formation. (Laurens, 1998) 
Par ailleurs. le statut de 1'apprenant est singulier car il est non seulement incite mais le plus 
souvent tenu a « consommer» Ie service qui lui est propose, tant a 1'ecole que dans 
1'entreprise : 1'usage de la formation lui est en effet generalement prescrit. (Barchechath, 
1996). II represente par le fait un consommateur dont la participation active est non seulement 
souhaitee mais egalement indispensable. Enjeu de la satisfaction, non pas seulement de leurs 
souhaits ou besoins propres, mais egalement de ceux des prescripteurs et eventuellement meme 
conirontes aux exigences des payeurs (par exemple en terme de niveaux de competences a 
acquerir), 1'apprenant pourrait etre considere, in fine, comme le veritable realisateur du service, 
car c'est tout de meme lui qui apprend... 
Selon le modele de la servuction, le processus de production d'un service de formation 
apparait donc plus complexe qu'il ne peut 1'etre pour d'autres services. Patrick Laurens et 
Helene Marquie (Laurens, Marquie, 1998) proposent d'envisager ce processus « comme la 
resultante de Vinteraction formateur-apprenant a Vinterieur d'un systeme organise par les 
responsables et determine par Vensemble des clients externes : prescripteurs et financeurs. 
Impliquant de nombreux acteurs dont les strategies peuvent etre multiples et contradictoires, la 
qualite de ce systeme ne peut des lors resulter que de la mise en place d'une concertation et de 
la negociation de compromis entre ces diverses exigences ». 
Enfin, et ce n'est pas 1'element le moins important pour la reflexion actuelle, les analyses 
mettent en evidence le fait que Vintroduction des nouvelles technologies de la formation 
modifie profondement le schema du processus de production de la formation, en particulier du 
point de vue de la place de Vapprenant: « la nature des N.T.E. necessite de transformer 
radicalement Vorganisation de la formation » (Albertini, Bonamy, Mayere, 1991). La encore, le 
modele de la servuction peut etre utile pour comprendre la nature de ce changement. En fait, 
Vinteret des economistes pour la formation semble meme coincider avec les programmes 
d'introduction des nouvelles technologies dans Veducation et la formation. 
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Depuis le debut des annees 90, les NTIC modifient la place de l'ecole, et plus largement le 
cadre institutionnel charge de produire, classer, conserver et transmettre la connaissance. Mais 
les changements se situent surtout au niveau de la relation « pedagogique », et ce qui apparait 
d'abord, c'est qu'il n'y a plus systematiquement de contact direct entre 1'apprenant et 
Venseignant, meme si celui-ci est visible ou audible via le medium. 
Separe de 1'enseignant, mais surtout mis en face d'une offre de formation variee concretisee 
par des produits multimedias parfois en libre-service, 1'apprenant est davantage amene a 
exercer une plus grande autonomie en prenant de plus en plus en charge la conduite de ses 
apprentissages. Selon certains auteurs dont Elisabeth Fichez (1996), la mediatisation par les 
technologies permet a la prestation de service educatif de devenir plus individuelle en passant 
du statut de service de groupe a celui de service personnalise. 
Nombreux sont ceux qui ecrivent que 1'informatisation de la formation autorise une plus 
grande individualisation de 1'apprentissage, et ce malgre la tendance a la standardisation et a 
1'industrialisation des produits pedagogiques. Cet aspect represente pour les innovateurs 
pedagogiques le principal attrait des nouvelles technologies de la formation. De plus, pour ces 
derniers, les NTE permettent d'esperer, au-dela de cette individualisation, une plus grande 
implication de 1'apprenant dans son propre apprentissage. Bien sur, celui-ci a toujours du y 
contribuer. Mais dans le nouvel environnement technologique, sa participation devient le pdle 
principal de 1'organisation de la prestation du service. 
Ces theses rejoignent, on le voit, le modele de la servuction. En effet, « rendu co-producteur 
du service, 1'apprenant est defini dans ces dispositifs comme un acteur dont on attend de lui 
qu'il soit capable de diagnostiquer ses besoins, de definir son parcours avec ou sans 1'aide d'un 
tiers et d'evaluer sa progression ». (Fichez, Combes, 1996) 
L'industrialisation la plus poussee appellerait la transformation complete du service de 
formation en self-service. Mais ce reve des industriels est-il realisable ? Et surtout repose-t-il 
sur une representation des apprenants coherente avec la realite du fonctionnement cognitif et 
social de la plupart d'entre eux ? Certes, le projet final de 1'education est de viser 
1'autonomisation des individus, mais un degre de servuction tres eleve n'implique-t-il pas, au 
depart que 1'ensemble des apprenants soient capables d'exercer cette coproduction, dispose de 
Vautonomie et la capacite de choix exigee ? II s'agit la pour Elisabeth Fichez (Fichez, Combes, 
1995) d'un postulat qui est loin de pouvoir etre toujours verifie, tout au moins en formation 
initiale... 
Par ailleurs, cette individualisation, cette autonomisation accrue ne comportent-elles pas une 
part de leurre ? C'est en tous cas le point de vue de Jean-Guy Lacroix (1998) qui voit dans Ies 
nouveaux modes d'acces a 1'apprentissage et aux savoirs le risque d'une veritable 
« alienation » de 1'apprenant. 
Pour cet auteur en effet, les choix qui semblent se presenter a 1'apprenant grace aux NTE et 
qui induisent chez lui une impression de liberte, d'autonomie et de contrdle accrus sont en fait 
illusoires et mensongers. Car ces choix ne peuvent s'exercer que par rapport a une offre qui 
leur est anterieure et qui les contraint. Davantage encore que dans les situations traditionnelles 
de formation, 1'apprenant est devant des outils congus, prevus, operationnalises, formates a 
Favance de maniere a ce que Factivite se realise facilement et rapidement. Et ce formatage 
serait beaucoup plus conditionnant que liberateur. 
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Au contraire d'une participation et d'une « production» accrue de son apprentissage, les 
nouveaux produits technologiques de formation feraient donc de 1'apprenant le simple 
consommateur d'un service, marchand ou non. Et ia prestation de formation se confondrait de 
plus en plus avec la consommation de produits industriels formates a la mesure des apprenants. 
Les etudes marketing prendraient alors le pas sur les etudes didactiques... et le modele de la 
servuction ne serait qu'un miroir deformant produisant un reflet bien different de la realite ... 
Cependant, si le domaine educatif n'echappe effectivement pas a 1'extension d'une logique 
marchande, et si 1'acces aux savoirs procede bien parfois d'une logique de consommation, il 
reste tout de meme que la plupart des auteurs, dont Gaetan Tremblay (Tremblay, 1994), 
reconnaissent Feducation et la formation comme l'un des secteurs « ou domine encore le plus 
la logique de service public et ou la marchandisation et 1'industrialisation ne s'effectuent qu'a 
la marge ». Cette reflexion rejoint un ensemble de travaux qui, analysant la place des usagers 
au sein du service public, mobilisent a nouveau la notion de servuction. 
Enchainant reformes et modernisation de 1'administration, L'Etat se preoccupe en effet depuis 
une dizaine d'annees de la qualite du service public : assouplissement des modalites de 
gestion, responsabilisation des agents, 1'objectif vise est de «mieux satisfaire les besoins 
exprimes ou implicites». La methode envisagee est le plus souvent d'evoluer vers une 
participation plus importante des usagers et une plus grande prise en compte de leurs besoins. 
Certains auteurs analysent ces evolutions en terme de coproduction accrue au sein du service 
public. (Lecomte, Simbille, 1999) 
Ces travaux montrent cependant que dans le service public, la relation de service est singuliere 
et que certaines imposent une limitation de 1'accroissement de la participation des usagers et 
d'une adaptation plus fine a leurs besoins. Le service public articule bien une offre (1'oflfre 
publique) et une demande (la demande sociale de 1'usager), mais son originalite tient au fait 
que le service rendu reste en grande partie determine par les missions et les structures qui lui 
sont imposees par 1'Etat et qui se referent aux principes fondamentaux - d'interet general, de 
neutralite et d'egalite de traitement entre les usagers - qui le fondent. Une augmentation de la 
co-production, et la prise en compte accrue de besoins individuels, aurait des lors pour effet de 
rentrer en contradiction avec les fondements, les valeurs memes du service public. (Lecomte, 
Simbille, 1999). Cependant, il est a noter que ces auteurs font essentiellement reference aux 
services administratifs de PEtat et que ces analyses doivent sans doute etre nuancees si Pon 
veut les etendre aux services publics d'education et de formation. Car s'ils reposent 
fondamentalement sur les memes valeurs, celles-ci sont amendees par des orientations 
pedagogiques qui par exemple prdnent Findividualisation, voire la discrimination positive. 
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Conclusion 
La formation n'est pas un service comme un autre, qui viserait uniquement la satisfaction 
immediate de ses clients. Et les demarches qualite qui s'y rapportent ne peuvent pas etre 
pensees selon une simple transposition de celles qui sont employees dans 1'industrie et qui le 
plus souvent basees sur des systemes de prescriptions et de controles censes susciter des 
comportements conformes des individus. La multiplication des acteurs impliques - formateurs, 
apprenants et prescripteurs - que la notion de servuction contribue a bien mettre en evidence 
impose d'etablir un cadre permettant une concertation permanente, condition sine qua non de 
la prise en compte simultanee et de 1'elaboration de compromis entre les demandes des clients 
externes et les besoins ou souhaits des apprenants. L'adaptation des outils de la qualite a cette 
realite s'avere necessaire. 
Construction sociale jamais definitivement achevee, dont la definition evolue dans le temps, la 
qualite relevait autrefois d'un jugement subjectif conferant au domaine du beau, du bien, voire 
de 1'absolu. L'epoque actuelle tente de la definir d'une fagon plus relative et plus concrete. II 
est interessant que la reflexion des praticiens puisse etre outillee par des notions issues de la 
recherche. La servuction en est un exemple. 
Mais si cette notion parait ici fructueuse, il faut garder a Fesprit qu'elle ne represente qu'un 
des modeles d'analyse des processus de formation, non exclusif d'autres approches relevant 
par exemple de la didactique des savoirs professionnels ou de la psychologie sociale.... 
L'exploration des apports eventuels de ces disciplines a la problematique de la qualite en 
formation pourrait constituer un projet pour de nouvelles notes de syntheses... 
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